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ABSTRACT

Recently, there are many hospitals as the healtba-sarvices choose to use the concept of
Customer Relationship Management (CRM) to buildtthst bridges between the hospitals and
their patients. The implementation of CRM in heaglihing, especially for pregnant women needs
to do; such as the delivery of information relatedhe pregnant women to get antenatal care as
the scheduled or pregnant women desire to obtdorrmation dealing with their pregnancy. The
irrelevant, slow and inaccurate information can sauhe health care services given to the patients
are not optimal, so that they can reduce patieidgalty toward the health-care services. This
research resulted health care information systersedaon Customer Relationship Management
using Short Message Service (SMS) technology a#té study of health care for pregnant women.
The resulted information system is produced bySys&tem Development Life Cycle methodology
using the Waterfall modeDne of the features produced is the pregnant womd#receive a
confirmation SMS to obtain antenatal care with hestule until 28 weeks of their pregnancy check
up every four weeks, 28-36 weeks of their pregnahegk up every two weeks, and 36-40 weeks of
their pregnancy check up once a week.

Keywords: Pregnant Women, Antenatal Care, Customer Relationship Management, Short
Message Service

1. Pendahuluan strategi bisnis untuk memenuhi tuntutan
Rumah sakit sebagai sebuah organisaspemenuhan kebutuhan pelanggannya.

penyedia jasa pelayanan kesehatan memiliki Rumah sakit sebagai salah satu sarana
fungsi sosial yang penting, yaitu memberikan pelayanan kesehatan di banyak negara Kini
pelayanan kesehatan kepada masyarakamemilih menggunakan konsepCustomer
Berdasarkan fungsi ini, rumah sakit dituntut Relationship Management(CRM) untuk
untuk dapat mengelola dan memberikanmembangun jembatan kepercayaan antara
pelayanan kesehatan kepada masyarakatumah sakit dengan para pasiennya. Menurut
sebagai pelanggannya dengan baik. OlehYina (2010) banyak rumah sakit sekarang
karena itu, rumah sakit perlu mengaplikasikanmemilih menggunakan  CRM untuk
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membangun jembatan kepercayaan antardepat sasaran, tepat waktu dan relevan
rumah sakit dengan pasiennya sehinggasehingga dapat digunakan untuk
pasien tidak merasa asing dengan lingkungaimempertahankan loyalitas pasien.
dan suasana  rumah sakit. CRM
memungkinkan rumah sakit untuk 2. Kerangka Teori
mendapatkan informasi penting tentang2.1. Sistem Informasi Kesehatan (SIK)
pasiennya dan menggunakan informasi Menurut Undang-Undang Republik
tersebut untuk memberikan pelayananindonesia Nomor 36 Tahun 2009 tentang
kesehatan seefisien mungkin. Kesehatan dalam pasal 7 menyebutkan bahwa
Implementasi CRM untuk pelayanan “Setiap orang berhak untuk mendapatkan
kesehatan khususnya pelayanan kesehatamformasi dan edukasi tentang kesehatan yang
untuk ibu hamil perlu dilakukan, terlebih lagi seimbang dan bertanggung jawab”. SIK
dalam hal penyampaian informasi untuk bertugas menjawab tantangan ini. SIK adalah
mendapatkan pelayanan kesehatan. Sebagauatu sistem pengelolaan data dan informasi
contoh informasi kepada ibu hamil untuk kesehatan di semua tingkat secara sistematis
mendapatkan pelayanan antenatal sesuaian terintegrasi untuk mendukung
jadwal atau keinginan seorang ibu hamil manajemen  kesehatan dalam  rangka
untuk memperoleh informasi yang peningkatan pelayanan kesehatan kepada
berhubungan dengan kehamilannya. masyarakat. Banyak sekali manfaat SIK yang
Penyampaian informasi yang tidak tepatdapat membantu para pengelola program
sasaran, lambat dan tidak relevan dapakesehatan, pengambil kebijakan dan
menyebabkan pelayanan kesehatan kepadkeputusan pelaksanaan di semua jenjang
pasien tidak maksimal sehingga hal tersebuadministrasi (kabupaten/kota, provinsi dan
dapat mengakibatkan loyalitas pasienpusat) dan sistem kesehatan, dalam hal
berkurang terhadap sarana pelayananl)mendukung manajemen kesehatan,
kesehatan. Berdasarkan penjelasan di atag)mengidentifikasi masalah dan kebutuhan,
penulis berpendapat bahwa untuk 3)mengintervensi masalah kesehatan
meningkatkan  loyalitas  pasien  dapat berdasarkan prioritas, 4)pembuatan keputusan
digunakan aplikasi CRM menggunakan dan pengambilan kebijakan kesehatan
teknologi Short Message Servic¢SMS), berdasarkan bukte¢idence-based decisigns
sehingga dengan penerapan aplikasi CRM5)mengalokasikan sumber daya secara
menggunakan teknologi SMS maka informasioptimal, 6)membantu peningkatan efektifitas
yang berkaitan dengan pelayanan kesehatadan efisiensi dan 7)membantu penilaian

untuk ibu hamil dapat tersampaikan secaratransparansi (Wijaya, 2011).
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pelayanan antenatal menetapkan frekuensi
kunjungan antenatal sebaiknya dilakukan

2.2. Kehamilan dan Pelayanan Antenatal paling sedikit 4 (empat) kali selama

Menurut DEPKES RI (2007) disebutkan kehamilan, dengan ketentuan waktu sebagai
bahwa masa kehamilan dimulai dari saatberikut:
konsepsi sampai lahirnya janin. Lamanyae Minimal 1 (satu) kali pada trimester pertama
hamil normal adalah 280 hari (40 minggu yaitu pada usia kehamilan 1 minggu sampai
atau 9 bulan 7 hari) dihitung dari hari pertama 12 minggu;
haid terakhir. Kehamilan dibagi dalam 3 ¢ Minimal 1 (satu) kali pada trimester kedua
triwulan, yaitu triwulan pertama dimulai dari yaitu pada saat usia kehamilan 13 minggu
konsepsi sampai 3 bulan, triwulan kedua dari sampai 24 minggu;
bulan keempat sampai 6 bulan, triwulan e« Minimal 2 (dua) kali pada trimester ketiga
ketiga dari bulan ketujuh sampai bulan yaitu usia kehamilan lebih dari 24 minggu
kesembilan. Pelayanan antenatal merupakan (DEPKES RI, 2007).
pelayanan terhadap individu yang bersifat2.3. Customer Relationship Management
preventif care untuk mencegah terjadinya (CRM)
masalah yang kurang balk bagi ibu maupun Customer Relationship Managemeatau
janin. Pelayanan Antenatal merupakan upayaCRM merupakan singkatan yang paling
kesehatan perorangan yang memperhatikampopuler di kalangan orang-orang sales dan
precisi dan kualitas pelayanan medis yangmarketing, yang dalam bahasa Indonesia
diberikan. Agar dapat melalui persalinan berarti Manajemen Hubungan Pelanggan
dengan sehat dan aman diperlukan kesiapaMHP). Telaah per katanya adalah:
fisikk dan mental ibu, sehingga ibu dalam Pelanggan (custome), dalam kamus bahasa
keadaan status kesehatan yang optimallnggris artinya adalah seseorang yang
Keadaan kesehatan ibu yang optimal sangaberulang kali atau teratur melakukan
berpengaruh bagi pertumbuhan janin yangpembelian kepada seorang pedagang.
dikandungnya (DEPKES RI, 2007). Hubungan (relationship adalah bentuk

Pemeriksaan kehamilan sebaiknya komunikasi dua arah antara pembeli dan
dilakukan sedini mungkin, segera setelahpenjual. Manajemen, artinya pengelolaan
seorang wanita merasa dirinya hamil. Dalam(secara luas tanpa perlu menjabarkan detail
pemeriksaan antenatal selain kuantitasbagaimana mengelola sesuatu). Jadi definisi
(jumlah kunjungan), perlu diperhatikan pula diatas kalau digabungkan kira-kira menjadi

kualitas pemeriksaannya. Kebijakan programpengelolaan hubungan dua arah antara suatu
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perusahaan dengan orang yang menjadi atau aplikasi berbasis web lainnya yang
pelanggan di perusahaan tersebut (Danardatu,mampu membantu sebuah perusahaan untuk
2003). CRM saat ini menggunakan teknologi

mengelola hubungannya dengan para

informasi untuk membuat sistem dalam pelanggan.

perusahaan yang dapat mengintegrasikan danCRM adalah usaha sebuah perusahaan untuk
mengotomatisasikan banyak proses pelayananberkonsentrasi menjaga pelanggan (supaya
pesaing)

kepada pelanggan seperti dalam penjualan tidak lari ke dengan

dan pemasaran, sehingga sistem yang mengumpulkan segala bentuk interaksi
dihasilkan dapat berinteraksi dengan para pelanggan baik itu lewat telepommail
(O’Brien,

Sistem CRM meliputi sekelompok modul

pelanggan perusahaan 2005). masukan di situs atau hasil pembicaraan
dengan staf sales dan marketing.

perangkat lunak yang menyediakan fasilitase CRM adalah sebuah strategi bisnis

dan sarana untuk membantu perusahaan danmenyeluruh dari suatu perusahaan yang
para karyawannya memberikan pelayanan memungkinkan perusahaan tersebut secara
yang cepat, dapat diandalkan dan konsisten ke efektif bisa mengelola hubungan dengan

para pelanggannya (O’Brien, 2005). Menurut para pelanggan.

(Wahyudin) CRM CRM

pendekatan yang mengembangkan produk baru berdasarkan

www.siebel.com membantu  perusahaan  untuk

merupakan bisnis

memanfaatkan teknologi untuk mencari, pengetahuan yang lengkap tentang keinginan

mendapatkan, dan mempertahankanpelanggan, dinamika pasar dan pesaing

customer Customer dapat berhubungan dengan cara (Danardatu, 2003):

dengan perusahaan melalui media apapur Menjaga pelanggan yang sudah ada;

sepertiwely email call center field service « Menarik pelanggan baru;

maupunpartner networksgli mana dan kapan « Cross Sellingyaitu menjual produk lain

CRM membantu perusahaan untuk

pun. yang mungkin dibutuhkan pelanggan
memaksimalkan hubungan yang  berdasarkan pembeliannya;
menguntungkan dengancustomer dan Upgrading vyaitu menawarkan status
memberikan  pelayanan  terbaik yang pelanggan yang lebih tinggiggld card
diinginkan oleh customer. Masih menurut versus silver carg

Danardatu (2003) CRM dalam . |gentifikasi kebiasaan pelanggan untuk

perkembangannya juga bisa didefinisikan
sebagai berikut:
* CRM adalah sebuah istilah industri T1 untuk

metodologi, strategi, perangkat lunak dan,

menghindari penipuan;
Mengurangi resiko operasional karena data
pelanggan tersimpan dalam satu sistem;

Respon yang lebih cepat ke pelanggan;
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« Meningkatkan efisiensi karena otomasi menyediakan mekanisme untuk mengirimkan
proses; pesan singkat dari dan menuju media-media
« Meningkatkan kemampuan melihat dan wirelessdengan menggunakan sebughort
mendapatkan peluang. Messaging Service CentefSMSC), yang
2.4. Short Message Service (SMS) bertindak sebagai sistem yang berfungsi
Menurut Kurniawan (2006) dalam Sugiono menyimpan dan mengirimkan kembali pesan-
(2007) SMS adalah salah satu fasilitas daripesan singkat. Jaringavirelessmenyediakan
teknologi Global System for Mobile mekanisme untuk menemukan station yang
Communication(GSM) yang memungkinkan dituju dan mengirimkan pesan singkat antara
mengirim dan menerima pesan singkat berupa8SMSC  dengan wireless ~ station SMS
text dengan kapasitas maksimal 160 karakteimendukung banyak mekanisme input
dari Mobile Station Kapasitas maksimal ini sehingga memungkinkan adanya interkoneksi
tergantung dari alphabet yang digunakan,dengan berbagai sumber dan tujuan
untuk alphabet Latin maksimal 160 karakter, pengiriman pesan yang berbeda.
dan untuk non-Latin misalnya alphabet Arab Menurut Setiadi  (2011), SMS bukan
atau China maksimal 70 karakter. Menurut merupakan teknologi yang baru sehingga
Suwanto dan Setiawan (2006) dalam SugionaPenggunaannya sudah menjadi bagian tak
(2007) secara lebih komprehensif terpisahkan dari kehidupan masyarakat kota
mengemukakan SMS merupakan suatudan pedesaan, tidak terbatas hanya untuk
fasilitas untuk mengirim dan menerima suatusarana komunikasi pengganti percakapan
pesan singkat berupa teks melalui perangkatisan diantara dua orang, SMS saat ini juga
nirkabel yang merupakan  perangkat ramai digunakan untukoting kuis, lelang,
komunikasi yang tidak terhubung denganbanking pemesanan barang, promosi,
kabel, dalam hal ini perangkat nirkabel yangundangan, dan masih banyak lagi. SMS
digunakan adalah telepon selular. Salah satinempunyai kelebihan antara lain:
kelebihan dari SMS adalah biaya yang murahs Semua ponsel memiliki fitur SMS, tidak
Selain itu SMS merupakan metosi®re dan perduli apakah ponsel tersebut adalah ponsel
forward sehingga keuntungan yang didapat tercanggih ataupun ponsel lama yang hanya
adalah pada saat telepon selular penerimamemiliki satu baris layar sederhana seperti
tidak dapat dijangkau, dalam arti tidak aktif kalkulator.
atau diluarservice areapenerima tetap dapat * SMS juga tetap dapat terkirim walaupun
menerima SMSnya apabila telepon selular ponsel penerima tidak dalam keadaan aktif

tersebut sudah aktif kembali. SMS
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dalam limit waktu tertentu (memiliki me+estore phonebook serta upload dan
validity period. download fileke handphone Gammusupport
*Biaya yang relatif murah, sehingga untuk lebih dari 400 jenisandphoneOrang

pengguna bisa memilih operator yang dapat melihat daftahandphoneyang dapat

menawarkan paket pengiriman SMS dengandi-support oleh Gammu di
biaya yang sangat murah. http://www.gammu.org/

* Pengiriman SMS umumnya juga cepat. support/phones/phonedb.php.

2.5. Gammu

Gammu adalah dalah sebusérviceyang 3. Metodologi
digunakan untuk membangun aplikasi yang Penelitian ini menerapkan pendekatan
berbasis SMSGateway Setelah seseorang System Development Life Cy¢leDLC) atau
sukses memetting aplikasi Gammu, maka Daur Hidup Pengembangan Sistem dengan
orang tersebut sudah bisa membangummodelWaterfall Metode ini digunakan untuk
aplikasi SMSGatewaydengan menggunakan membagi tahap-tahap pengembangan sistem
bahasa pemograman dalaotatform apapun, menjadi lima bagian (Rosa dan Shalahuddin,
baik itu web basedseperti PHP atau juga 2011).
dengan menggunakamlesktop application 1. Tahap Analisis Kebutuhan Perangkat
seperti Visual Basic, Delphi dan lain Lunak;
sebagainya (Setiadi, 2011). 2. Desain;

Gammu sendiri adalah sebuaoftware 3. Pembuatan Kode Program;
yang ‘free and open sourte artinya 4. Pengujian;
seseorang bebas untuk untuk menggunaka®. Pemeliharaan
aplikasi ini secara gratis alias tidak perlu Karena keterbatasan waktu pada penelitian
membayar darsource codedari aplikasi ini  ini, model Waterfall yang digunakan hanya
bebas untuk dimodifikasi secara penuh untuksampai tahap pengujian.
kemudian dapat diempile ulang sesuai 3.1. Bahan Penelitian
dengan keinginannya. Aplikasi Gammu juga 1. Data Primer
tersedia dalam berbagai macapiatform » Hasil observasi
sistem operasi Windows dan sistem operasi ¢ Hasil wawancara
yang berbasis Linux atau Unix. 2. Data Sekunder

Kemampuan Gammu selain bisa untuk ¢ Dokumen Rekam Medis (DRM)
mengirim dan menerima SMS, Gammu juga ¢ Dokumen berupa alur dan prosedur
bisa mengirim dan menerimMultimedia pelayanan kesehatan khususnya

Messaging ServicgMMS), membackupatau pelayanan kesehatan untuk ibu hamil.
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3. Subyek Penelitian
» Petugas rekam medis
* Bidan
» Petugas administrasi
3.2. Metodologi Pengumpulan Data
1. Observasi
2. Wawancara
3. Studi Pustaka

3.3. Kerangka Penédlitian

Wempelajari Sistem Berjalan
Analisis Maseleh

- -
Idenfkasi Vasalah & Solusinya

H  Pegrodenlee |4 Wawancare

Analisis Kebuiuhan Perangkal Lunak

Tinjauen Pustaka

Data Flow Diagram

Data Dicfonary |

Ently Relafionshin Diagram

\| Pemodelen Sistem

Perancangan Basis Dala
Desan Perancangen input & Ouput
Perancangen User fnferface
Pemhualan Kock Program
Pencujian Fungsionel
Pengujan
Penqujan dengen Slud Kasus
Kesimpulan den Saran

Gambar 1. Kerangka Penelitian
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3.4. Rancangan Aplikasi

Rantai Nilai CRM Modul Aplikasi

Master Data

Acquisifion Pendaftaran Pasien

Transaksi Pelayanan Kesehatan
SMS Antenatal
SMS Tanya Jawab

Enhancement

SMS Kritik dan Saran

Retenfon Pembuatan Laporan

444

Gambar 2. Rancangan Aplikasi

2 diketahui

pembuatan modul aplikasi perangkat lunak

Berdasarkan Gambar dalam
tidak terlepas dari rantai nilai CRM yaitu

acquisition  (mendapatkan pelanggan),

enhancement (melayani pelanggan) dan

retention(mempertahankan pelanggan).

- Acquisition membuat modul master data
yang terdiri dari data dokter, data obat,
data pengguna, data penyakit, data
poliklinik, data tindakan dan data wilayah
yang terdiri dari wilayah provinsi, wilayah
kabupaten/kota, wilayah kecamatan dan
wilayah kelurahan/desa serta membuat
modul pendaftaran pasien.

- Enhancement membuat modul transaksi
pelayanan  kesehatan  serta  pasien

menerima SMS antenatal berupa SMS

memeriksakan

SMS

jawab berupa pengiriman SMS pertanyaan

konfirmasi untuk

kehamilannya dan modul tanya

dari pasien kepada rumah sakit.
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3.5.Diagram Konteks Sistem

Retention membuat modul laporan dan - Entitas Manajemen, data dan informasi
yang keluar dari sistem menuju entitas
manajemen ada 3 vyaitu laporan pasien
pengiriman SMS berupa kritik atau saran berobat, Ilaporan jumlah pasien dan
laporan SMS pasien.

modul SMS kritik dan saran berupa

dari pasien kepada rumah sakit.
Informasi 3-6- Entity Relationship Diagram

Pelayanan Kesehatan

SMS Antenatal

Kiitansi

PASEN

il

DataPernkahan

Dl
Dal
Dal
Dal
D

aPendidkan
ahgama

aPekerjaan
aCara_Detang ?
aCara_Bayar 7

I [ 11 IIIIIIILIILI [ I L1 I I-ei I [T imi

SMS Kritk_Saran

SMS Pertanyaan

Dal
Dl
D
Dal
Dl
Dl

aPenyat
aDokter
aPasien
aPengguna
aObat

aTindakan

Lap. Jumleh_Pasien

PETUGAS

Lap Pasien Berobat

MANAEMEN

BerdasarkaiGambar 3 diperoleh informasi: TE77ilziiiiieick

Dal
Dl
Dal
Dal
Dl

aPoliklink
aProvinsi
akabupaten
akecamatan
akelurahan

Lap SMS_Pasien

I
B

Gambar 3. Diagram Konteks

Entitas Petugas, data dan informasi yang

masuk ke sistem yang berasal dari entitas

petugas ada 17 yaitu data pernikahan, dat: =

pendidikan, data agama, data pekerjaan

data cara datang, data cara bayar, data Gambar 4Entity Relationship Diagram

penyakit, data dokter, data pasien, data_ Hasil dan Pembah

pengguna, data obat, data tindakan, datall.l. Sistem Penamaan dan Sistem Penomoran

poliklinik, data provinsi, data kabupaten, . .
Sistem penamaan pasien menggunakan

data kecamatan dan data kelurahan. nama sendiri dan tidak dibalik sehingga setiap

Entitas Pasien, data dan informasi yang . . :
penulisan nama pasien yang berobat di

keluar dari sistem menuju entitas PasIeN pumah Sakit Nirmala Suri Sukoharjo harus

ada 4 yaitu SMS antenatal, kwitansi dan
Kartu Identitas Berobat (KIB). Sedangkan

sesuai dengan nama sendiri dengan tujuan

memudahkan identitas pasien. Penamaan

data dan informasi yang masuk ke sistem__ . .
pasien untuk penyimpanan dokumen rekam

yang berasal dari entitas pasien ada 2 yaltume dis yang akan disimpan dalafolder,

SMS kritik dan saran dan SMS pertanyaan. . : . :
maka penulisan nama pasien dilengkapi
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dengan memberikan sapaan By, An, Sdr , Nnperdasarkan standar yang telah ditetapkan
Ny, Tn dibelakang nama pasien. Pasien yangnemperoleh pelayanan antenatal dengan
memiliki nama keluarga maka penulisan jadwal satu kali pada trimester pertama, satu

namanya ditulis sebagaimana aslinya, sebagékali pada trimester kedua dan dua kali pada

contoh: trimester ketiga, tetapi demi mendapatkan
Nama : Trismianto Asmo Sutrisno persalinan yang sehat dan aman sebaiknya ibu
Status : Menikah hamil tersebut memeriksakan kehamilannya
Penulisan : Trismianto Asmo Sutrisno, lebih dari standar yang telah ditetapkan
Tn dengan jadwal sampai dengan kehamilan 28

Sistem penomoran pasien menggunakarminggu periksa empat minggu sekali,
Sistem Penomoran UnitUQit Numbering  kehamilan 28-36 minggu perlu pemeriksaan
Systerh yaitu setiap pasien yang datang dua minggu sekali, kehamilan 36-40 minggu
berobat mendapat satu nomor rekam medigerlu pemeriksaan satu minggu sekali. Selain
untuk selamanya. Satu nomor rekam medisitu perlu juga ditanyakan kepada ibu hamil
tersebut digunakan oleh satu pasien untukkapan hari pertama haid terakhirnya yang
berobat di rawat jalan, rawat inap dan gawatbiasa disebut Hari Pertama Haid Terakhir
darurat. Setiap pasien yang datang pertam#&HPHT) yang berguna untuk menghitung Hari
kali ke rumah sakit mendapat satu nomorPerkiraan Lahir (HPL) dari bayi yang
rekam medis dan digunakan kembali padadikandung. HPL dapat diperoleh dari HPHT
kunjungan berikutnya sehingga formulir ditambah 40 minggu atau 280 hari. 40
rekam medis pasien tersimpan dalam satuminggu merupakan umur kehamilan normal”.

folder. Hal ini dimaksudkan supaya informasi

Timeline Kunjungan Ibu Hamil Minggu 0- Minggu 28
Hari Pertama Haid Terakhir (HPHT) : 28 Januari 2012

Mgy Mgy Mgy Mgy Mgy Mgy

yang ada dalam formulir rekam medis pasien
[ | | | | I

dapat disatukan dalam satu dokumen rekam W(
medis pasien dan informasinya dapat terus=«=: Do

Pertama Kall 2 April 2012 Apil 30, 2012 May 28, 2012 Jure 25, 2012 2By 2012
Petksaeterrian Kurjurgn2 Krjugn3 Krjugna Krjurgns Krjugns

berkesinambungan.

4.2. Jadwal Pelayanan Antenatal Gambar 5TimelineKunjungan lbu Hamil
Berdasarkan hasil wawancara diperoleh Minggu 0-28

keterangan bahwa sebaiknya ibu hamilMinggu 0 — Minggu 28, diketahui Hari
memeriksakan kehamilannya lebih dari 4 kali Pertama Haid Terakhir (HPHT) tanggal 28

selama kehamilannya agar nanti pada saafanuari 2012, pertama kali memeriksakan
persalinan, ibu tersebut dapat menjalanikehamilannya tanggal 5 Maret 2012, sehingga

persalinan yang sehat dan aman. "lIbu hamiluntuk kunjungan berikutnya dengan interval 4
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minggu Yyaitu Kunjungan 2 tanggal 2 April interkoneksi protokolhandphoneagar bisa
2012, Kunjungan 3 tanggal 30 April 2012, digunakan datanya pada perangkat komputer
Kunjungan 4 tanggal 28 Mei 2012, menghasilkan sembilan entitas yang berfungsi
Kunjungan 5 tanggal 25 Juni 2012, sebagai tempat penyimpanan data nomor
Kunjungan 6 tanggal 23 Juli 2012 dan telepon, SMS yang dikirim dan SMS yang
kunjungan berikutnya yang seharusnyaditerima. Sembilan entitas tersebut adalah
tanggal 20 Agustus 2012 tidak ditetapkan daemons, gammu, inbox, outbox,
sebagai kunjungan berikutnya karena sudaloutbox_multipart, pbk, pbk _groups, phones
melewati batas minggu ke 28 yaitu tanggal 11dan sentitems. Tidak semua entitas digunakan
Agustus 2012. untuk mendukung sistem informasi yang
dibuat, hanya entitas inbox, entitas outbox

Timeline Kunjungan Ibu Hamil Minggu 36 - Minggu 40
1Mngu 1Mo 1Mngu 1Mngu 1Mnggu

dan entitas sentitems yang digunakan. Entitas

[ T T T T
:L $ w f ? (ﬁ X inbox berfungsi sebagai tempat menyimpan

Ther 2012
Kujungnke 11 0B Qotober 2012 15 Ctober 2012 22Qdtcher 2012 29 Cotcher 012

g2 Pk sk s guT—— data SMS yang masuk, entitas outbox

Batas Adhir Mnggu Ke 4
(Heri Rerkiraan Lahir/HPL)

berfungsi sebagai penampung sementara data
Gambar 6TimelineKunjungan lbu Hamil SMS yang akan dikirim dan entitas sentitems
Minggu 36-40 berfungsi sebagai tempat menyimpan data
Minggu 36 — Minggu 40, setelah Kunjungan SMS yang dikirim.
11 tanggal 1 Oktober 2012, maka kunjungan
berikutnya dengan interval 1 minggu yaitu 4.4. Implementasi Rantai Nilai CRM
Kunjungan 12 tanggal 8 Oktober 2012, Implementasi rantai nilai CRM dalam
Kunjungan 13 tanggal 15 Oktober 2012, pembuatan perangkat lunak aplikasi yaitu
Kunjungan 14 tanggal 22 Oktober, acquisition (mendapatkan pelanggan),
Kunjungan 15 tanggal 29 Oktober 2012 danenhancement (melayani pelanggan) dan
kunjungan berikutnya yang seharusnyaretention (mempertahankan pelanggan) telah
tanggal 5 Nopember 2012 tidak ditetapkandilakukan, yaitu dengan pembuatan modul-
sebagai kunjungan berikutnya karena sudahmodul aplikasi.
melewati batas minggu ke 40 yaitu tanggal 3 Pembuatan modul yang mendukung rantai
Nopember 2012. Batas minggu ke 40 yaitunilai CRM acquisition (mendapatkan
tanggal 3 Nopember 2012 disebut jugapelanggan) yaitu modul master data dan
dengan Hari Perkiraan Lahir (HPL). modul pendaftaran pasien. Modul master data
4.3. Entitas Hasil Gammu yang dibuat terdiri dari modul-modul data
Perangkat lunak Gammu yang berfungsidokter, data obat, data pengguna, data

sebagai gateway vyaitu penerjemah penyakit, data poliklinik, data tindakan dan
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| Form - Kartu Indeks Utama Pasien (KIUP Elektronik), Jumiah Pasien ; 1 Orang X

NOMOR R _|NAWA PASIEN TANGGAL DAFTAR _[SEX [USIA[ALAMAT PASIEN

data wilayah (wilayah provinsi, wilayah
kabupaten/kota, wilayah kecamatan dan
wilayah kelurahan/desa). Sedangkan modul

pendaftaran pasien terdiri dari modul KIUP

elektronik dan modul master pasien.

oo
[BEDAH UROLOGY

Gambar 10. Kartu Indeks Utama Pasien
(KIUP) Elektronik
Pembuatan modul yang mendukung rantai

nilai CRM  enhancement (melayani

pelanggan) yaitu modul transaksi pelayanan

kesehatan berupa pencatatan semua transaksi

pelayanan kesehatan yang diterima pasien

dalah 1931)

disimpan dalam database serta pasien

menerima SMS antenatal berupa SMS

(202 Tnfeksi Salwonella lainnya

203 Shigellosis

konfirmasi untuk memeriksakan

kehamilannya dan modul SMS tanya jawab

berupa pengiriman SMS pertanyaan dari

pasien kepada pihak rumah sakit.

Dukuh Sanggrahan RT.01 RU.0S
JAUL TEWGLE

Gambar 11. Registrasi Pasien Berobat

Gambar 11 menerangkan bahwa semua

Gambar 9. Master Data Pasien catatan mengenai pasien yang berobat
disimpan dalam database seperti tanggal
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berobat, poliklinik yang dituju, dokter yang Pasien ibu hamil atau pasien yang lainnya
melayani, diagnosa penyakit, cara datangdapat mengirimkan SMS pertanyaan kepada
pasien, cara bayar pasien, cara pulang pasiemihak rumah sakit. Fasilitas pengiriman SMS
status pasien dan kasus penyakit pasien. pertanyaan dari pasien kepada pihak rumah
B i <1 sakit diharapkan dapat meningkatkan

komitmen rumah sakit dalam memberikan

= pelayanan sebaik-baiknya kepada para
= W
E pasiennya sehingga loyalitas pasien terhadap
=[]
. E rumah sakit juga tinggi. Format SMS yang
E diperbolehkan dalam mengirimkan
=
a pertanyaan adalah
vl -l B TANYA<spasi>NOMOR_REKAM_MEDIS
ey e e <spasi>PERTANYAANNYA.
Gambar 12. Modul Registrasi lbu Hamil
Gambar 12 menerangkan bahwa ibu hamil M
Send SMS {
yang datang berobat didaftarkan dan disimpar
I 720
datanya dalamdatabase lengkap dengan AR ISATOCIR2 Dtk e e g g
paling bak, tiim dok atas jawabarnyd
tanggal-tanggal kunjungan pelayanan :
antenatal. Berdasarkan  tanggal-tanggal ____ f
tersebut pasien akan menerima SMS  Gambar 14. Contoh Pengiriman SMS
konfirmasi untuk datang berkunjung ke Pertanyaan

_ _ _ Pembuatan modul yang mendukung rantai
rumah sakit memeriksakan kehamilannya _ )
nilai CRM retention (mempertahankan
(SMS antenatal).

pelanggan) yaitu modul SMS kritik saran

| Form - Kirim SMS Pemeriksaan Kehamilan,

berupa pengiriman SMS yang berisi kritik
atau saran dari pasien kepada pihak rumah
sakit dan modul pembuatan laporan.
Sedangkan format SMS yang diperbolehkan

wo. Telp 1 : paTeizesvier | dalam mengirimkan SMS kritik saran adalah
L pa manar iksakan kehamtlanmys pd 3 6 SARAN<spasi>NOMOR REKAM
Nirmala suri sukoharjeo MEDIS<SpaSi>ISI SMS.
| Bowas-on | Pembuatan modul SMS kritik saran ini
Gambar 13. Modul Pengiriman SMS diharapkan dapat membantu meningkatkan
Konfirmasi Pemeriksaan Kehamilan (SMS kyalitas pelayanan rumah sakit kepada para
Antenatal)

pasiennya, karena dengan adanya kritik, saran
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atau masukkan dari pasien kepada rumahmaster data (data dokter, data obat, data
sakit maka rumah sakit dapat memperbaikipengguna, data penyakit, data poliklinik, data
bahkan meningkatkan kualitas pelayanannyatindakan dan data wilayah yang terdiri dari
Hal ini tentunya diharapkan juga dapat wilayah provinsi, wilayah kabupaten/kota,
mempertahankan loyalitas pasien. wilayah kecamatan dan wilayah
Sedangkan dari modul pembuatan laporankelurahan/desa) serta membuat modul
maka diharapkan dari laporan-laporan yangpendaftaran pasien (KIUP elektronik dan
dihasilkan dapat membantu pihak manajemermodul master pasien).
dalam mengambil kebijakan-kebijakan terkait Modul yang mendukung enhancement
peningkatan pelayanan kepada para pasien. (meningkatkan pelayanan kepada pasien)
yaitu modul transaksi pelayanan kesehatan
5. Kesimpulan serta pasien menerima SMS antenatal berupa
Dengan selesainya penelitian dengan temé&MS  konfirmasi  untuk  memeriksakan
rancang bangun sistem informasi pelayanarkehamilannya dan modul SMS tanya jawab
kesehatan berbasi€ustomer Relationship berupa pengiriman SMS pertanyaan dari
Managemen{CRM) menggunakan teknologi pasien kepada pihak rumah sakit.
Short Message ServigsMS) dengan studi Modul yang mendukung retention
kasus pelayanan kesehatan untuk ibu hami{lmempertahankan pasien) yaitu modul
maka dapat ditarik beberapa kesimpulan,pembuatan laporan dan modul SMS kritik dan
seperti yang tertera pada alinea di bawah ini. saran berupa pengiriman SMS berupa Kkritik
Penelitian ini telah berhasil menghasilkan atau saran dari pasien kepada pihak rumah
sistem informasi pelayanan kesehatansakit.
berbasis CRM menggunakan teknologi SMS Ibu hamil berdasarkan standar yang telah
dengan studi kasus pelayanan kesehataditetapkan memperoleh pelayanan antenatal
untuk ibu hamil. dengan jadwal satu kali pada trimester
Aplikasi perangkat lunak yang dihasilkan pertama, satu kali pada trimester kedua dan
tidak terlepas dari rantai nilai CRM yaitu dua kali pada trimester ketiga, tetapi demi
acquisition (mendapatkan pasien), mendapatkan persalinan yang sehat dan aman
enhancement (meningkatkan  pelayanan sebaiknya ibu hamil tersebut memeriksakan
kepada pasien) dan retention kehamilannya lebih dari standar yang telah
(mempertahankan pasien). ditetapkan dengan jadwal sampai dengan
Modul yang mendukung acquisition kehamilan 28 minggu periksa empat minggu

(mendapatkan pasien) terdiri dari modul sekali, kehamilan 28-36 minggu perlu
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pemeriksaan dua minggu sekali, kehamilan Menengah Atas Yogyakarta: Seminar
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Lampiran : Kamus Data

ATRIBUT DOMAIN KETERANGAN

KD_AGAMA VarChar(l) Kode Agama,
[0]1]2..]9]alb|c..|z]AIB|C..|Z]
NM_AGAMA VarChar(15) Nama Agama, 1{karakter}15

KD_DIDIK VarChar(l) Kode Tingkat Pendidikan,
[0]1]2..]9]alb|c..|z|A|BIC..|Z]
NM_DIDIK VarChar(15) Nama Tingkat Pendidikan,
1{karakter}15
KD_KERJA VarChar(1) Kode Jenis Pekerjaan,
[0]1]2..]9]alb|c..|z|A|BIC..|Z]
NM_KERJA VarChar(15) Nama Jenis Pekerjaan, 1{kemak5
KD_NIKAH VarChar(1) Kode Status Pernikahan,
[0]1]2..]9]alb|c..|z|A|BIC..|Z]
NM_NIKAH VarChar(15) Nama Status Pernikahan, 1f{ter}15
USERNAME VarChar(15) UsernamePengguna, 1{karakter}15
PASSWORD VarChar(50)PasswordPengguna, 1{karakter}50
LEVEL Smallint(2) Tingkat Otoritas, [1]|2]|3]
FULLNAME VarChar(50) Nama Lengkap Pengguna, 1{k&ea}c0

GROUPNAME VarChar(15) Grup, [Administrator|Rekam
Medis|Pendaftaran]

KD_PRO VarChar(2) Kode Provinsi, 2{angka}2
NM_PRO VarChar(50) Nama Provinsi, 1{karakter}50
KD_KAB VarChar(5) Kode Kabupaten, 5{angka}5
NM_KAB VarChar(50) Nama Kabupaten, 1{karakter}50
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KD_KEC
NM_KEC
KD_KEL
NM_KEL
KD_BAYAR

NM_BAYAR
KD_DATANG

NM_DATANG
KD_DOKTER

NM_DOKTER
AHLI
KD_ICD

NM_ICD
KD_POLI

NM_POLI
KD_OBAT

NM_OBAT
HARGA
SATUAN

VarChar(8) Kode Kecamatan, 8{angka}8
VarChar(50) Nama Kecamatan, 1{karakter}50
VarChar(13) Kode Kelurahan, 13{angka}13
VarChar(50) Nama Kelurahan, 1{karakter}50
VarChar(l) Kode Cara Pembayaran,
[0]1]2..|9]|alb|c..|z]AIB|C..|Z]
VarChar(15) Nama Jenis Pembayaran, 1{keg15
VarChar(1) Kode Cara Datang,
[0]1]2..|9]a|b|c..|z]AIB|C..|Z]
VarChar(15) Nama Cara Datang, 1{karakiér
VarChar(5) Kode Dokter,
[00001|00002|00003..]99999]
VarChar(40) Nama Dokter, 1{karakter}40
VarChar(20) Spesialisasi Dokter, 1{karakter}20
VarChar(10) Kode Penyakit, 1{karakter_ valld}
karakter valid = [A-Z|a-z|0-9]-|.]
VarChar(250Nama Penyakit, 1{karakter}250
VarChar(2) Kode Poliklinik, 2{karakter_vdli2
karakter_valid = [A-Z|a-z|0-9]]
VarChar(20) Nama Poliklinik, 1{karakter}20
VarChar(5) Kode Obat,
[00001|00002|00003..199999]
VarChar(30) Nama Obat, 1{karakter}30
Int Harga, *9.999.999.999*
VarChar(10) Satuan Obat, 1{karakter}10

KD_TINDAKAN VarChar(5) Kode Tindakan,

[00001|00002|00003..]99999]

NM_TINDAKAN VarChar(30) Nama Tindakan, 1{karakt&Q

NO_RM VarChar(10) Nomor Rekam Medis, 10{angka}10
PANGGILAN VarChar(3) Sapaan, [By|JAn|Nn|Sdr|Tn|Ny]
NM_PSN VarChar(50) Nama Pasien, 1{karakter}50
TGL_DAF Date Tanggal Pertama Kali Berobat, *tahun-
bulan-tanggal*
TMP_LHR VarChar(30) Tempat Lahir, 1{karakter}30
TGL_LHR Date Tanggal Lahir, *tahun-bulan-tanggal*
UMUR Smallint(2) Umur Pasien (Tahun),
*999* diisi jika TGL_LHR tidak
diketahui
DARAH VarChar(l1) Golongan Darah, [1=A|2=B|3=0]4=AB]
SEX VarChar(l) Jenis Kelamin, [L|P]
ALM VarChar(50) Alamat Tempat Tinggal Pasien,
1{karakter}50
TELP1 VarChar(20) Nomor Telepon Pasien, 1{angka}20
TELP2 VarChar(20) Nomor Telepon Pasien, 1{angka}20
ORTU VarChar(50) Nama Orang Tua Pasien, 1{karak@r}
SUIS VarChar(50) Nama Suami atau Nama lIstri,
1{karakter}50
TGL_SUIS Date Tanggal Lahir Suami/Tanggal Lahir
Istri,
*tahun-bulan-tanggal*
NM_ANAK VarChar(50) Nama Anak, 1{karakter}50
TANGGAL Date Tanggal Pertama Periksa Kehamilan,
*tahun-bulan-tanggal*
HPHT Date Hari Pertama Haid Terakhir,
*tahun-bulan-tanggal*
HPL Date Hari Perkiraan Lahir, *tahun-bulan-
64
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tanggal*

NO_REGISTRASI VarChar(10) Nomor Registrasi,

TGL_REGISTRASIDate

[0000000001|0000000002..]9999999999]
Tanggal Berobat, *tahun-bulan-tanggal*

CARA_PULANG VarChar(1) Cara Pulang,

[P=Pulang|R=Rawat Inap]

STATUS_PASIENVarChar(1) Pasien Baru Atau Pasien

Lama
[B=Baru|L=Lamal]

KASUS PASIEN VarChar(1) Penyakit Baru Atau

HARI

NAMA

SMS

JUMLAH

FIRST_USER

FIRST_DATE

LAST_USER
LAST_DATE

Penyakit Lama
[B=Baru|L=Lama]

Date Tanggal Pemeriksaan
Antenatal,
*tahun-bulan-tanggal*

VarCahar(5)Urutan Pemeriksaan
Antenatal,

[Ke 1|Ke 2|Ke 3|Ke...]

VarChar(1) Konfirmasi Pemeriksaan
Antenatal Lewat SMS
Not Null,
[S=Sudah|B=Belum]

Smallint Jumlah Pembelian,
*99.999*

VarChar(19jirst User, 1{karakter}15

DateTime First Updated
*tahun-bulan-tanggal
jam:menit:detik*

VarChar(15)ast User 1{karakter}15

DateTime Last Updated
*tahun-bulan-tanggal
jam:menit:detik*
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