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PENDAIUELU AN

1.1. Latay Beiakang Masalah

Perusahaan dituntut untuk selalu memantau konsumennya melalui kegiatan
penclitian konsumen. Ponchitian konsumen ini dilakukan untuk mengukur dan
menalsirkan ketnginan, sikap, serta minat perilaku konsumen. Dalam hal iar
menyangkul pula penelitian terhadap faktor penyebab atau pengaruh yang
mendorong konsumen untuk mengambil sikap tertentu yang meliputi keyakinan
dan menentukan keputusan dalam memilth sesuatu.

Keschatan  bagt manusia sangat  dibutuhkan, maka dart itu perlu
pertimbangan dalam pengambilan keputusan untuk memitih suate pelayanan
jasa keschatan (rumah sakit). Dilihat dari kebutuhan dan pentingnya kesehatan
bagi masvarakat maka diperlukan suaty rumah sakit vang berkualitas, vang
mempunyai lasilitas-(asilitas yang memadai dan pelayanan yang bagus bag
pasien khususnva pasien rawat inap.

Peningkatan lasititas dan pelayanan merupakan keharusan untuk dicermati
dan dianalisis oleh rumah sakit sebagai tempat untuk memperoleh pelayanan
kesehatan dan fasilitas asar memenuhi harapan masyarakat sebagai pengguna
jasa pelayanan keschatan rumab sakit Hal tersebut perlu dilakukan agar rumah
sakit selalu memenpht tingkat kepuasan penggana layanan keschatan bagi
pasicn rawatl nap. Peningkatan fasilitas dan pelayanan tersebut baik sccara

lungsung atau tidak langsune dapat mempengarohi sistem kerja rumah sakit



teritama berkaan dengun meningkatnyva permintaan pengguna jasa pelavanan
keschatan,

kemajuan atau Keberhasitan suate rumah sakit dintlan dan kuahtas yang
dibertkan kepada pastennva, Jika kualitas bapus maka produktivitasnya akan
naek. Tastnva pasien ahan memutuskan berobat di rumah sakit tersebut.
Selngen dalam jangka panjang  akan berdampak pada meningkatnya
pendapatan atau profit rumal sakit,

Dengan memahami - stkap konsumen  dalam  mengambil  keputusan
pembelian dapat diramalkan perilaku konswmen schingga dapat dirumuskan
stratem pemasaran vang (epat dalam rangka memenangkan persaingan yaitu
dengan [cbih memperhatikan pentingnya  peningkatan faktor fasilitas dan
pelayanan keschatan bagi rumah sakit. Oleh karena ttu penulis berkeinginan
untik mengadakan penelitian mengenai pengaruh fasilitas dan pelayanan pada
keputusan pasien. Adapun judul lengkap dari penelitian ini "PENGARUHM
FAKTOR - FASILITAS DAN PELAYANAN TERIIADAP KEPUTUSAN
PASIEN RAWAT  INAP DI RSU  PKU  MUHAMMADIYAH

TEMANGGUNG™,

1.2. Rumusan Masalah

1. Scherapa besar  pengaruh fasilitus dan petayanan pada RSU PKU
Muhammadivah Temanggung terhadap keputusan pasien rawat inap?

2. Dnantara atibut (asilitas dan pelayanan, bagaimanakah urutan tingkat atribut
dart vang paling dominan pengarshnya terhadap keputusan pasien rawat

map pada RSU KU Muhammadivah Temanggung,



L)

1.3. Batasan Masalah
Penettian im akan dibatast atau mencakup ruang lingkup sebagai berikut

1. Obyek penclitian vang dizusakan adadab pasien yang sedang menggunakan
Jasa pelavanan keschatan dr RSU PKU Muhummadiyuh Temanggung,

2. Obyek penelttian pada REU PKU Muhammadinah Temanguung,

3. Vanuabel rumah sakit yang ditentukan fasititas {perlengkapan alut medis,
braya dan fokast) dan pelavanan (dokler dan perawat dan kebersiban).

4. Karaktensuk pasien yang hendak ditetitt melipati jenis kelamin, pekerjoan
dun umur,

L4 Tujuan Penelitian

1. Untok mengetahui pengaruh fasifitas dan pelayanan techadap keputusan
PASICL Tawat inap.

2, Untuk mengetahat vrutan tngkal atnibut dart yang paling dominan di datam
mempengartht keputusan pasien diantara vang divji (kualitas {asilitas dan
pclu}ian;n().

1.8 Maaniant Penelitian

1. Bagi Rumah Sakit
Hasil penclitian dihatapkan dapat dijadikan pertimbangan untuk lebih
mecmzkatkan fasditas dan pelavanan pada rumah sakit.

2. Daer Pemgdis
Scbapar aplikast dmu pengetahuan yang  (clah didapat sclama studr

Ehususnva masalah pemasaran.




3. BBagi pihak lain

Semoga penelitian dapat schaga bahan relerensi tambahan.

1.6. Sistematika Penulisan

BABI

BABAI

BARB 11

BAB [\

BAB V

CPENDATULUAN

Bab i terdin dan latar belakang, pokok masalah, batasan masalah,

tepuan masalah, manfaat masatah dan sistematika penulisan.

C KAJAN PUSTAKA

Bab i berist tentang Kajian pustaka yang terdirl dari hasil penclitian
terdahulu, landasan teori tentang konsep-konsep teoritis imengenai

hal-hal yang ada hubungannya dengan masalah int dan hipotests.

- METODE PENELITIAN

Yang berist tentang lokasi penclitian dan penjefasan tentang RSU
PKLI Muhammadivah Temanggung, delinisi operasional variabel

dan metode-metode anadisisnya.

CANALISIS DATA

Disint juga berisi tentang pembahasan pengolahan data yang
diperoleh dari Rumah Sokit dengan menggunakan Metode (i

Sepraare, KK, KK maks dan indeks sikap.

KESIMPULAN dun SARAN

Bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran dari penulis yang
mungkin akan jadi bahan pemikiran bagi manajemen pemasaran

dalam pengambilan keputusan,



BAB I

KAJIAN PESTAKA

2B Hasil Penclitian Terdahulu
Banvak sudall yang meneliti Rumah Sakit walau Rumah sakit yang
ditelin berbeda-beda dan hasilnvapun berbeda-beda.

. Berdasarkan hasif penclivan dari Yuyun Retmoningrum dengan judul
“Anahsis Pengareh Kualitas Pelavanan dan Fasttitas terhadap Keputusan
konisumen pada RSU Islam Hawapan Anda Kotamadya Tegal™ dengan
poputasi masvarakat Kotamadva Tegal dan sampel schagian masyvarakai
vang pernalr dan sedang berobat pada RSU tstam Harapan Anda dalam
Kurun waktu 2 whun terakhir (199820000, Variabel peneliian vang
digunakan adalah kualitas pelayanan pasicn, pelayvanan renaga dokter,
pelavanan weoaga medis. kualitas makanan dan minuman, kualitas tenaga
adrnmistrast dan keuangan dan fasilitas Gsik yang ada. Alat analisis yang
diennakan adalab regresi berganda, wi t upi Foouji korelasi, uji kai
Kuadval, upt KK dan uji KK maks,

Flastl penclitian menunjukkan bahwa:
v Adanya  pengarull Kualitas pelayapan  yang  signifikan  dengan
kepulusan konsumen
Ditunjukkan olch koefisien regresi dari masing-masing variabel.
ualitas pencrtmaain pasien regresinya 0,50180, pelayanan tenaga

dokier Koehisien regresinya 0.178309, pelayanan  (enaga  medis




-

iy

represhiiva 9.309703, kualitns makan dan minum D43 1163, pelayanan
tetaga adminisiras: dan kevangan meanwnjukkan koclsion §,34 140 dan
Pstditas rumah sakit koefision regresinga 0,19455, Pada kualitas
neterinaan pasien bemilai negattt, hal o bisa dikavenakon dilihat
dari karakweristik Konsumen  vang tingkat  pendapaiannya dan
pendidikan rendah, maka tdak logn memikiarkan kaatitas pelayanan
sane diberikan bagr mercka kalaw bisa dengan vang rendab. mercksa
adhalr moas

 aketadir adanya pengarul fasshitas yvang sigeilikan terhiadap
loputazan konswmei,
Prtungukkan denpan nikai clutung - able (0646 - 0,193)

o Arbut yang paling menentukan dari keenam variabel adalal koalitas
pelavanan yang diberikan.

Dart bobot wial 6 variabel vang berjumball 63,53%, dimany

ST TU6% disumbanekan olel Kuatitas pelayanan,

Derdasiokan hasi penchtian dart Rosvela Babiar deagan judul ~Anatisa

babungan faltor pribadl honstnen terhadap keputusan memitili RSU D,

Saovdifto Yopvakartao Populasinya adalah konsumen vimyg meoatam

crewatanap di (IRNA D RSURP D Sarjio Yosyakarta denreain meuxde

sampel - mengeunakan probability sampling  vang  dimana sapel
subiinyik 100 responden. Atnbut vang dipimakaen adalah pelavanan

pendattaran (kecepatany, RRI (kensamanan),  dJokter  dan periosat

{profusional) serla admnustiasi pembavaran (koefisien). Alal analisis



vang dignakan adalah metode fishbam. Uil Kai Keadrar, Up KK, U

Kk Maks.

Frast penchivimnva sebagai benbut;

a. Berdasarkan pentlaign konsumen serta petayanan RSUP Dr. Surdgito
Youvakorti sehagtan responden menyifrh RSUP Do Sardjito Karena
volayanan dokter dan peraw at schusar 54Y%e

U Berdasirkan anahisis veritkad tvang wiah ditakulan diketahui
- Dy basil anshisis pamlain konsumen terhadap kuabitas

pefimvanan pendattaran dinmau done pendidikan responden vang
ditunjukkan dengam hasit perhitungan kai koadrat X hitung
{3227 < X tabel 112,59) maka Ho diterima atau dapat dikatakon
bahwa pada tarai ingkat kepercayaan 95% tidak ada perbediaan
penilatan konsumen berdasarkan pendidikan respondan rerhadap
Fushitas pelavanan pondaftaran,

- Bnaoi hasih oanabisis penifatan konsumen  terhadap  hualitas
pett anan pendalaran ditinjan dii pekerjaan responden v
ditunguihan dengan basit perhitungan kai kuodrar N° Ritung
(2,7204) -0 N7 tabel (12.59) maka Ho ditering atau dapat
dikttakan bihwa pada tarat" Ginghat kepercavaan 935% Gdak ada
purbedaan penttaran Kensgnien berdasarkan pekeraan responden
terhadap kuabitas pelayanan peadattaran,

- Dan basit analisis penilaian konsumen terhadap  Kualis

pelayvanan pendattaran ditinjau dart penghasilan responden yang



ditunjukkan dengan hassl perhitungan kai kuadrat X' hitung
(7.800) < X° tabel (16,92) maka Ho diterima atau dapat
dikatakan bahwa pada 1araf tingkat kepercayaan 93% tidak ada
perbedaan  penilaian  konsumen  berdasarkan  penghasilan
responden terhadap kualitas pelayanan pendaftaran.

¢. Kualitas RRI

- Pan hasil analisis penilaian konsumuen terhadap kualitas RRI
ditiniau dari pendidikan responden yang ditunjukkan dengan
hasif perhitungan kai kuadrat x? hitung (8.41}) < X2 tabel (12,59)
maka Ho diterima atau dapat dikatakan bahwa pada tarat tingkat
hepercayaan 93% tdak ada perbedaan penttaran konsumen
berdasarkan pendidikan responden terhadap kualitas RR1.

- Dan hasil analisis penilaian konsumen terhadap kualitas RRI
ditinjau dant pekerjaan  responden vang ditunjukkan dengan
hasii perhinmpan kai kuadrar e hitung {2.85) < X tabel (1 2.59)
maka Ho duerima atau dapat dikatakan bahwa pada tarat tingkat
kepercayaan 95% tidak ada perbedaan penidatan konsuimen
berdasarkan pekerjaan responden 1erhadap kualitas RR1

- Dan hasi analisis penilatan konsumen terhadap kualitas RRI
ditinjau dart pengahsilan tesponden vang ditenjukkan dengan
hasil perhitungan kai kuadral X* hitung (9,24) < X 1abel (16,92)

maka Ho diterima atau dapat dikatakan bahwa pada taraf tingkat



kepercayaan 95% tidak ada perbedaan penilaian konsumen

berdasarkan penghasitan responden terhadap kualitas RR.

d. Dokter dan perawat

- Dan hasit analisis pentlaian Konsumen terhadap pelayanan
dokter dan perawat ditinjau dari pendidikan responden yany

ditunjukkan dengan hasil perhitungan kai kuadrat X° hitungg

A

(5.531) < X° tahel (12,59) maka Ho diterima atau dapat
Liiinl:lkﬁll bahwa pada taraf tingkat kepercayaan 95% tidak ada
perbedaan  penilaian konsumen  berdasarkan pendidikan
responden terhadap pelayanan dokter dan perawat,

Dary hastl analisis pentlaion konsumen terhadap  pelayanan
dokter dan perawat ditinjau dari pekerjaan  rcrponden yang
ditunjukkan dengan hasit perhitungan kai kuadrat X hitung
(3,902) < X’ tabel (12,95) maka Ho diterima atas dapat
dikatakan bahwa pada taraf tingkat kepercayaan 95% tidak ada
perbedaan penilaian konsumen berdasarkan pekerjaan responden
terhadap pelayanan dokter dan perawat.

Dari hasil analisis penilaian konsumen terhadap pelayanan
dokter dan perawar ditinjau dari pcnghasj]aﬁ responden yang
ditunjukkan denpan hasil perhitungan kai kuadrar X hitung
(18,32} < X* tabel (16,52) maka Ho ditolak arau dapat dikatakan

bahwa pada 1aral tingkal kepercayaan 95% ada perbedaan
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penilaian  konsumen berdasarkan  penghasilan  tesponden

terhadap pelayanan dokter dan perawat.

- Administrasi

Dari hasil analisis penifaian konsumen terhadap adininstrasi
ditinjau dari pendidikan  responden yang ditunjukkan dengan
hasil perhitungan kai kuadrat X? hitung (3.911) < X* tabel
(12,59} maka Ho diterima atau dapat dikatakan bahwa pada taraf
tingkat  kepercayaan  95% tidak ada  perbedaan penitaian
konsumen  berdasarkan  pendidikan  responden terhadap
administras,

Dari hasil analisis penilaian konsumen terhadap administrasi
ditinjau dari pekerjaan responden vang ditunjukkan dengan
hasil perhitungan kai kuadrat X* hitung (5.69) < X tabel (12,59}
maka Ho diterima atau dapat dikarakan bahwa pada taraf tingkat
kepercavaan 95% tidak ada perbedaan penilaian konsumen
berdasarkan pekerjaan responden terhadap administrasi,

Dari hasil analisis penilaian konsumen terhadap administrasi
ditmjau dari penghasilan responden yang ditunjukkan dengan
hasil perhitungan kai kuadrat X* hitung (10,163) < X* tabel
(16,92) maka Ho ditcrima atau dapat dikatakan bahwa pada taraf
tingkat kepercayaan 95% fidak ada perl;edaan penilaian
konsumen  berdasarkan  penghasitan resporden  terhadap

adminstrasi.




2.2. Landasan Teori
2.2.1. Jasa Rumah Sakit

2.2.1.1. Pengertian Jasa

Pengertian  pemasaran jasa yang baik perlu didukung
dengan pengertian mengenai jasa itu sendiri. Sejumlah ahh
tentang jasa mengarlikan jasa dengan definisi yang berbeda-
beda. Keberagaman definisi tentang Jasa tersebut dapat dilihat
dalamy rumusan-rumusan di bawah fni
Kotler {1997 476} mendefinisikan jasa sebagai berikut;

= Setiap tindakan atau unjuk yang ditawarkan oleh salah sata pihak ke pihuk
Tain vang secura prinsip intangibel dan tdak menvebabkan perpindahan
kepemilikan apapun. Produbsinya bisa dan bisa juga lidak (erikat pada
sualu produk fisik™

Sedangkan Leonard L. Berry, seperti dikutip olah Zeithmal dan
Bitner (1996,5), mendelinistkan:

“lasa itu sebagai Jdeeds (tindakan, produser, akiivitas); proses-proses, dun
urguk kerta vang intangibel”

Walaupun demikian, menurut mereka, wujud jasa bisa saja
mencakup  laporan  akhir,  atan berupa mateti-materi
instruksional untuk melakukan training karyawan.. Sebagai
contoh adalah jasa scorany dokter mencrima telepon dari calon
pasien, pertemuan dengan si pasien, kemudian analisis
problem pasien. lalu menuliskan hasil analisisnya dalam
laporan. Semua yang dilakukan dokter tersebut merupakan

suatu seri dart deeels, proses-proses, dan unjuk kerja.



2.2.1.2. Ruany Linglkup Jasa

Sifat perusahaan yang menghasiikan jasa adalah bahwa jasa
itu ndak bisa ditimbun atau ditumpuk seperti barang-barang
lainnya sainbil menunggu penjualan  tetapi penyatur jasa
kebanyakan bersifat tegas dari produsen ke konsumen. Seperti
jasa  perawatan, hiburan, pariwisata, transportasi dan
pendidikan.  Mclthat  banyaknya peluang vang ada dan
keuniungan yang begitu menjanjikan maka para produsen jasa
atau perusahaan jasa memberikan perhatian yang serius dan
inclakukan persaingan yvang kuat antar perusaliaan jasa
tevsebut. Sebagai contohmya Jasa Rumah Sakit atau jasa
perawatan mereka bersaing dengan cara peningkatan kualitas,
fasilitas dan pclayanan cara jasa vwmnah sakit tersebut juga
berbeda-beda, ada yang mengutamakan kemajuan tekhnologi,
ada yang mengutamakan kecepatan pelayanan dan keramahan.
ada yang mengutamakan tingkat harga bagi pasien. Cara-cara
e difakukan agar persaingan dengan perusa'haan Jasa lainnya
semakin kual dan tidak kalah bersaing dengan perusahaan jasa

lainnva dalam mercbut perhatian pasien dan Keunmungan

perusahaan jasa.



2.2.1.3. Karakteristik Jasa

Zeitmal dan Bitner (1996,19) mengatakan bahwa karakteristik

jasa mencakup:

d.

b.

Intangibilitas

Yaitu udak dapat dilihat, diraba, dicium, didengar
sebelum  dibeli. Jasa adalalr suatu perbuatan kinerga
MesKipun jasa bisa didukung oieh produk fisik atau barang
fctapi jasa mengahasilkan performance yang dibeli oleh
pelanggan. Konsekuensi-konsekuensi yang muncul akibat
dart sifat itangibilitas in1 adalah; bahwa jasa tidak bisa
dilihat, dirasakan, dicicipi, disentuh, jasa jupa tidak bisa
disimpan. tidak bisa di display sehingga tidak mudah
dikomunikasikan kepada konsumen selain itu  juga
penentuan harga dalam jasa sangatlah sulit karena biaya
emrosesan jasa sutit dibedakan mana yang biaya tetap dan
mang vang biaya operasi. Dari hal tersebut bahwa
intangibilitas merupakan pembeda yang paling mendasar
antara barang dan jasa. Dan sifat-sifat tersebut pada jasa
merupakan tantangan terbesar dalam pemasaran Jasa,
Keberagaman

Jasa yang  sangat  melibatkan orang  dalam
penyampaianntya  akan  febih  sulit  distandarisasikan

ketimbang jasa vang febih melibatkan alat-alat sebagai



pemberi jasanva. Selain 1tu outpul jasa juga bervariasai
(heterogen),  schingga  jasa  memang  febih  sulit
distandarisasikan. Sebab utama dari kesulitan ini adajah
karena, meski untuk suate jasa yang sama, setiap individu
Konsumen itu inmn dipenubl keinginannya dengan cara
yang berbeda-beda scjak sebelum maupun selama jasa yang
diunginkan e diproses.  Misalkan, dalam  perawatan
Keschatan dirumah sakit bahwa setiap pasien mempunyai
kemgnan yang berbeda dengan pasien lain. Karena jasa itu
merupakan unjuk Kerja dan sering dikerjakan oleh manusia,
maka tdak ada jasa vang sama persis, Apa yang dilakukan
karyawan atau  perawat dalam rumah sakit dalam
ntenyampaikan jasa dan pelayanannyva kepada pasien harus
dilakukan secra konsisten sesuai dengan apa yang telah
dijanyikan kepada pasien. Padalal unjuk kerja perawal atau
Karyawan rumah sakit bisa saja berbeda dari hari kehart,
dari jam ke jam schingga pasienpun merasakan perbedaan
dalam  pelayanan dan perawatan dalam rumah  sakit.
Tampaknya Keberagaman jasa sebagian besar dipicu oleh
mteraksi manusia yaitu antar perawat, karyawan dan dokier
kepada pasien dengan sepala perbedaan yang menyertai

interaksi tersebut,




C.

mseparabiliti

Interakst antar penyedia jasa dan pelanggan keduanya
mempengaruln hasil (eur conie) dar jasa tersebut,
Ierentanan

Jasa tidak bisa dissimpan, dijuaf fagi atau dikembalikan.
Namun dalam kasus tertentu jasa bisa disimpan contohnya,
beniuk pemesanan tiket pesawat, kereta api, kamar hotel,
penundaan pesvampaian jasa. Misatkan juga pada jasa
kesehatan ruimah sakit bahwa orang yang sudah dirawat
dirumah sakit tidak bisa dikembalikan lagi walau mereka
metasa tidak puas dengan pelayanan rumah sakit tersebut,
dan jasa disana juga tidak bisa dijual lagi pada orang lain.
Adanya karakteristik kerentanan tersebut membuat jasa sulit
untuk disimpan. Karena itu perencanaan yang kreatif dalam
menggunakan lasilitas dan pelayanan dalam tumah sakit
satigat penting dalam menartk keputisan konsumen berobat
kerumah sakit tersebut. Oleh karena itu rumah sakit harus
mempunyai taktik agar pasien tidak merasa kecewa berobat
di rumah sakit tersebut. Sebagai contoh; jika pasien merasa
tidak puas dengan pelavanan. fasilitas dan perawatan
rumaly sakit dan karena jasa itu tidak bisa dikembalikan
somestinya pibak rumah sakit mempunyat strategi untuk

mengadakan Kotak saran dan kritik di rumah sakit untuk
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para pasien agar pihak rumah sakit bisa meningkatkan atau

inemenuhi keinginan pasicn.

2.2.1.4. Analisis Pemasaran untuk Rumah Sakit
Pengertian pemasaran jasa adalah penghubung antara
organisasi dengan konsumennya, Keterlibatan semua pihak,
dari manajemen puncak hingga karyawan non-manajerial,
dalam  meramuskan maupun mendukung  pelaksanaan
pemasaran yang  beroricntasi  kepada  konsumen  tersebut,
metrupakan alasan yang tidak bisa ditawar-tawar lag.
Manajemencn pemasaran akan dianalisis secara garis

besar sehingga mudah untuk dimengerti,

Gambar 2.1, Periukaran Jasa Layanan RS dengan Pasien

: Exchange fransaction Costumer
< — <— <

Rumah Sakit {Pasien)

Sumber : Buku Manajemen Rumah Sakit, Dr. Suparto Adikoesoemo
(2003,108).

Pada gambar 2.1, dapat dilibat bahwa terdapat pertukaran
antara rumah sgkit (datam hal favanan kesehatan) dengan
pasien (dalam hal ini imbalan jasa). |

f:xchange adalah sustu tindakan untuk memperoleh suatu

obyek vang diinginkan dari seseorany dengan menawarkan




scsuatu scbagal penggantinya. Disini pasien mengiginkan
fayanan kesehatan untuk dininya dan rumah sakit menwarkan
jasa untuk 1,

Transaction merupakan  alat ukur dari suate nilai
perdagangan kedua prhak. Disini merupakan imbalan jasa vang
jumiabnya  disepakati antara pihak konsumen dan pihak
pemben jasa {rumah sakil).,

Dalam menank pasien sesuat target yang ditetapkan
dengan imbatan jasa yang sesuai pula (dengan marketing),
rumah sakit perty memperhatikan hal-hal yang mempengarihi
pemasaran. Dikemukakan oleh Suparto Adikusumo{ 2003, 109-
12} hal-hat yang mempengaruhi pemasaran adalah sebagai
berikut;

a.  Providerfumlah layanan kesehatan

Yang dimaksud disini adalah pemberi jasa lavanan
kesehatan termasuk rumah sakit, tempat praktik dokter dan
sebagainya. Baik produk industi maupun jasa makin
banyak supply (jumlah provider) sedang demand tetap,
maka akan mempengaruhi liarga produk tersebut (harga
akan menurun). Sebagai contohnya, bika disvaty kota
Keeil terdapat 1 rumab sakit pemerintah, 1 RS swasta
kemudian berubah menjadi 2 RS pemerniniah dan 3 RS

swasta, sedang jumiah dan daya beli kurang lebih samna,



maka suclah jefas akan mempengaruhs pemasaran rumal
sukit tersehut.. Pemikian juga sebaliknya, jika terdapat
suppfememirun sedang denand tetap schingga harga
keseimbangan akan mennigkat,
Jenis dan kuatiras layanan

Kualitas layanan sangat mempengaruhi dalam sukses
tidaknva pemasaran rumah sakit tersebut. Mutu layanan
dan [asilitas yang baik tentu akan menarik pasien lebih
banyak dan sebafiknya. Oleh karena itu pelbagai sistem
diterapkan untuk meningkatkan mutu layanan seperti TQC
yailu sistem mangjemen yang mengelola perusahaan dan
kepaiiannya dengan  mengikutsertakan  selurul  jajaran
karyawan, untuk berperan serta dalam mengembangkan
dan meningkatkan mulu di segala bidang demi kepuasan
pelanggan (dalam hal rumah sakit: demi kepuasan pasien).
Selain TQC juga ada sistem Quality Assurance adalah
jaminan  kulaitas  jaminan  kualitas  layanan yang
menrupakan startegi pemasran vang terbukti sukses di
Jepang saat ini. QA i sudah dipakai di banyak negara
tenmasuk Indonesia, dimana ierbukd meningkatkan mutu

layanan.
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Tarit‘harga
Makin memingkat dewmand makin baik harga, makin

menngkat supply akan menurunkan harga, Tetapt harga
atau tanif tentunya tidak bisa terlalu rendah karena layanan
fumah sakit juga memerlukan alai-alat kesehatan yang
merupakan barang-barang modal yang harus dihitung
depresiasinya,  serta paji karyawan  juga  harus
diperiitungkan. Demikian juga tanf seyopyanya juga
Jangan terlaln tinggi karena akan membuat para pasien
vang tidak mampu takut untuk berobat di rumnah sakit
tersebut. Dan seharusnya rumah sakit memasang tarif vang
sesuat dengan keadaan masing-masing dengan melihat
konsep dasar pasar (supph dan demand) serta keahlian
masing-masing  dokier  yang  dimilikinya  dan
memperhattkan biaya rumah sakil tersebut,
| .okast

Lokasi jelas mempengaruhi pemasaran, makin
terpencil rumah sakit makin sulit mencari pasien yang
baik, tmakin staretegis letak rumal: sakit makin mudah pula
pasien mengenal dan mengetahui. Sehingga dengan lokasi
yang strategis bisa mendapat pelanggan dengan tarif yang

sesuai.




e, Promost
Seperti diketahui promost rumah sakit tenaga dokter
baik melalul media massa maupun yang lain«lain secara
ctis tidak diperkenankan. telapi secara tersamar saat i
bisa Kila Tihat banyak rumah sakil apatagl yang memiliki

alat-lasilitas bava  atau hal-hal yang baru bisa dikerjakan

|
|
|
|
|
I
I
|
|
|
|
I
di lndonesia sudah mular bermunculan di TV, Mau tidak !
mau harus digkui bahwa promosi imetalui media massa ini ‘

cukup efekiif dan sulic untuk dibendung; yang penting apa
yang dikemukakan di media massa itu tidak seluruhnya
bersifat  promosi  tetapi  ada  juga informasi  yang ‘
terkandung di dalamnya. Karena promosi terang-terangan |
|
dianggap kurang etis maka ditempub cara-cara lain I
misalnya  Dberhubungan  dengan rumah sakil lain
ditingkatkan, mengadakan fraining ataupun  skmposium
dengan mengundang tenaga dokter dari ramah sakit lain, |

f. Peran dan sistem manajemen
Peran  pimpinar  sangat pentng dalam  berhasi

lidaknya pemasaran. Tanpa peran serta prmpinan sulit

movatif, juga membangun dan mempertahankan dalam

|
I
I
|
|
I
sekali untuk bisa berhasil, Pimpinan harus selalu kreatif, I
|
I
pemasaran. Dentikian juga sistem manajemen pemasaran |

|

I

I

Juga sama dengan prinsip manajemen vang lain. Sistem
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mamajemen  pemasaran  juga  harus  ada  perencanaan
termasuk - startegi  pemasaran,  implementast  dan
pengendalian.  Bila pimpinan  pemasaran  mempunyai
strategn yang baik dan diimplementasikan dengan baik
serta  dengan  pengendalian  yang  baik, pula maka

dilwarapkan akan berhasil dengan baik.

2.2.2. Peritaku Konsuimnen Jasa

Pertiaku konsumen dapat didefinisikan sebagai kegiatan-kegiatan
individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan
mempergunakan barang-barang dan jasa-jasa, termasuk di dalamnya
proscs pengambilan keputusan pada persiapan penentuan kegiatan-
kegiaian tersebut. Contohnya pengambilan keputusan dalam berbagai
-hi{lang khususnya bidang kesehatan.

Perilaku Konsumen sangat diperlukan oleh seorang manajemen
dalam mencapai  keberhasilan usahanva. Karena kebutuhan dan
kemginan konsumen hanya dapat diketahui dengan memahami perilaku
konsumen. Sebagaimana komponen sikap juga mempunyai pengarih
yang positif dalam membentuk minat berperilaku konsumen.

Dalam  keputusan membeli atau mengkonsumsi  suatu Jasa,
konsumen seringkali ada lebih dari dua pihak vang terlibat dalam proscs
“pertukaran. Umumnya ada 5 proses peranan tersebut dilakukan oleh

beberapa orang, Kelima proses peranan tersebut meliputi:




o

Pemrakarsa

Orang vang pertama kali menyadari adanya keinginan atau
kebutuhan yang belum terpenuhi.

Pembert pengaruh

Orang yang pandangan dan nasihatnya atau pendapatnya
mem_pcngamhi keputusan pembelian.

Pengambil keputusan

Orang yang menentukan keputusan pembelian apakah jadi membels
atau tidak.

Buyer

Orang yang melakukan pembelian ak tual.

Pemakai

Orang vang mengkonsumsi atau menggunakan jasa yang dibelinya,

Contoh musalkan pada keputusan pemilikan rumah sakit mana yang

cocok dengan kebutuhan atau keinginan calon pasien yang mengalami

kecelakaan. Datam situasi ini si korban sebagai pemakai jasa tersebut

tidak bisa memutuskan rumah sakit mana yang dipilih, sedangkan yang

memutuskan adalah orang tua korban, keluarga atau orang vang

menolongnya dengan pertimbangan rumali sakit terdekat. Dalam hal ini

keluarga atau orang yang menolong berperan sebagai premakarsa,

pengambil keputusan dan korban bertindak sebagal pemakai.



2.2.3. Straveyic Plapning di Rumah Sakit
a. Misi
Harus ditentukan tujuan usaha rumah sakit untuk mencapai
dergjal  atupun  (ingkat  tertentu  maupun  posisi persaingan
kepemimpinan. Dan penentuan mist ataupun tujuan ini, merupakan
langkah awal dan strategt,
b, Analisis SWOT
Strenglut
Apa suja kekuatan yang ada pada rumah sakit kita: lokasi
(strategis atau tidak). sumberdaya manusianya baik tenaga dokter
maupun para medis, keadaan keuangan fasilitas rumah sakit dan
sebagainva.
Weakness
Apa kelemahan rwmnah sakit kita, misalkan apakah kita
mengalani kesulitan dalam mencari tenaga dokter spesialis yang
berkualitas atau kualitas rumalt sakit kita belum memadai dan
sebagainva.
Opportunity

Apa saja keuntungan kita dibanding dengan rumah sakit lain

(saingan kita).
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Threat

Apakal ada ancaman dari rumal sakit lain, misalkan dalam
waktu dekat akan muncul rumah sakit baru dengan fasilttas yang
lebih batk dan tenaga medis yang lebih handal.
Formutasi Stratey

Strategl vang kita lempuh tergantong dare misi kita dan melihat
SWOT, Dengan mempelajan i kita dapat nlc.ncntukan stratcgl
yang akan kita tcmpuh,
Alokasi Sumber Dava

Top managemen harus membuat alokasi sumber daya dengan
sebaik-baiknva, kalau ingin rumah sakit itu menjadi maju. Baik
sumberdaya manusia (perawat, dokter, satpam, dll) dan juga sumber
daya alam dan hngkungannya juga harus batk.
Anggaran

Kita harus melthat anggaran yang tersedia di dalam kenangan
rumab sakit. Dengan melihat anggaran kita bisa memperhitungkan
untung rugi yang akan diperoleh nantinya selain’itu juga kita bisa
berhati-hatt dalam penggunaan dana atau anggaran yang tersedia
agar tidak mengalami kerugian. |
Strategl berdasarkan pemasaran

Pimpinan harus menyadari mau dibawa kemana rumah sakit
yang dipimpinnya. Ada tiga tipe rumah sakit (dipandang dari seg

pemasaran) yang bisa menjadi sasaran yaiti:



b2

1. Volumedmass product
Rumah sakit yang mengutamakan pelayanan (jumlah
pasien)  sebanvak-banyaknya. Rumal  sakit ini  tidak
mengutamakan spesialisasi, makin banyak pasien makin baik.
Pada rumah sakit tipe ini karena yang dipentingkan adalah biaya
yang serendah-rendahnya, maka training/pendidikan  untuk
karyawan dilaksanakan sesedikit mungkin. Dengan biaya yang
rendah tentu saja tarifnya juga rendah dan diharapkan pasien
yang datang juga banyak (pasien golongan tertentu).
. Diferensiagt
Rumah sakit tipe ini mengutamakan spesialisasi bila perlu
subspesialisasi. disini rumah sakit dituntut untuk menyediakan
spesialis yang cukup banyak dengan saranan yang cukup untuk
menunjuang masing-masing spesialis tersebut. Disini dituntut
persaingan mutu dari masing-masing spesialissasi. Maka tarif
Dpada tipe ini tentu saja lebih tinggi dari tarif tipe wass product.
Fokusg
Disini rumah sakit berkonsentrasi pada spesilaisasi
tertentu. misalnya: rumah sakit khusus jantung, rumah sakit
khusus mata, rumah sakit khusus gunjal, rumah sakit khusus
Kanker dIl. Sehingga disini mutu ditentut lebih tingg lagi. Kalau
memang mulunya bagus baik doterya dengan spesialisasi yang

bermutu tinggi dan para medisnya yang mempunyai ketrampilan
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yang baik disertai dengan sarana dan fasilitas yang menunjang.
Tentu saja tarif menjadi lebioh tinggi dari tipe rumah sakit

fainnva,

2.2.4. Proses Pengambilan Keputusan
Perituku  konsumen  akan  menentukan  proes pengambilan
keputusan dalam pembetian suaty produk atau jasa yang mereka
butuhkan. Proses tersebut merupakan pendekatan penyelesatan masalah
dan terdinn atas lima tahap yait; adanya kebutuhan, pencarian alternatif,
evaluasi alternatif, keputusan beli dan perasaan setelah pembelian. Dan
adapun faktor luar yang mempengaruhi jalannya proses tersebut adalah
édau_va perbedaan personalitas seperti kepribadian, konsep dir, perseps_i
subyektif pasien terhadap informasi, barang dan siluas.i pembelian.
a.  Mengenali kebutuhan
Perilaku  konsumen jasa tidak berbeda dengan perilaku
konsumen barang, karena pembelian atau penggunaan barang dan
Jasa merupakan suatu sarana memenuhi kebutuhan, Sehingpa
mengenali kebutuhan atau analisa kebutuhan bertujuan amtuk
mengetahuwi adanya kebutuhan dan keinginan yang belum terpenuhi
atau belum terpuaskan, Jika kebuluhan tersebut dapat diketahui
maka konsumen akan segera memahami adanya kebutuhan yang
belum terpenuhi atau vang masih bisa ditunda pemenuhannya, Jadi

dart tahap inilab proscs pembelian akan dimulai Sehingga
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manajemen pemasaran dituntut untuk bisa menemukan keburuhan
atau keinginan terhadap jasa tertentu vang bisa dipenuhi. Ini
mencakup bukan hanya kebutuhan yang disadan sckarang tetapi
Juga mengidentifikasikan kebutuhan yvang belum  dikembangkan
atau yang belwm terpuasi, dan int juga berakibat menimbuikan
harapan dalam benak konsumen tentang kualitas jasa vyang
semestinyva diteeima.
Pencarian aliernati f

Pada tahap int yaitu komsumen meclakukan pencarian
alternatif pemuasan kebutuhan dan keinginannya. Untuk memenuhi
kebutuhan dan  keinginannya maka konsumen cenderung
melakukan pencarian informasi dan penilaian sumaber-sumbernya.
Pencarian informasi ini dapat bersifat akeif yailu berupa kunjungan
ler]md-ap beberapa perusahaan untuk membuat perbandingan harga
dan kuahtas pelayanan fasilitas. Sedangkan yang bersifat pasif
vattu pencanan melalui majalah, koran, iklan, Dan sumber-
sumbernya tersebut berupa sumber internal yaitﬁ tentang sumber-
sumber pembetian yang berasal dari komunikasi perorangan dan
pengaruh perorangan. Sedangkan sumber eksternalnya adalah dari

mcdia masa dan sumber-sumber informasi dari Kegiatan pemasaran

prusahaan.



C.

Evaliasi alternauf

Setelah pengumpulan informasi dan sumber-sumber maka
kensimen kemudian mengevaluasi alternatif-alteratif atau seleksi
alternatif berdasarkan pada apa yang telah dipelajarinya. Penilaian
dan seleksi eltermalif pembeiian tahap-tahap ini meliputi dua tahap
yaitu menetapkan tujuan pembelian dan menilai serta mengadakan
seleksr terhadap  alternatif berdasarkan  tujuan pembetiannya.
Twuan pembcelian bagi setiap konsumen akan berbeda-beda, hat ini
lerganhung pada jenis produk dan kebutuhan konsumen. Setclah
fujuan pembelian ditctapkan maka konsumnen perlu mengadakan
identfikasi aliernatif-alternatif pembeliannya, proses identifikasi
ini tidak dapat terpisahkan dari pengetahuan sumber-sumber yang
dimiltki maupun tesiko salah dalam memilih. |
Keputusan untuk membeli

Keputusan  untuk  membeli  merupakan proses  dalam
pembelian vang nyata setelah tahap dimulai dilaksanakan maka
konsumen harus mengamnbil keputusan apakah akan membeli atau
tidak. Dalam meneniukan keputusan membeli konsumen cenderung
meminimalkan resiko berdasarkan kepada kualifikasi jasa tertentu
yang ditenmanya. Dalam pengurangan resiko dapat dilakukan cara
mencart informasi tambahan berkenaan dengan pembelian yang

akan dilakukan, karena semakin banyak kita mendapatkan
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informasi maka semakin kecil pula kemungkinan munculinya
kekecewaan.
Perasaan setelah pembelian jasa

Scluruh tahap dari awal sampai tahap ini merupakan tahap
obyektf, perilaku dan perasaan sciciah pembelian sangal penting
diperhatikan oleh perusahaan jasa, karena peritaku mereka akan
bisa mempengatuhi rencana penjualan di masa datang, dan jika
Konsumen merasa puas dan percaya maka mereka akan selalu
mengalang - dan mengulang  lagi keputusan  membeli pada
perusahaan jasa kita. Karena puas tidaknya konsufnen terhadap jasa
vang telah dibelinva juga bergantung kepada evaiuasi mereka

terhadap jasa yany telah dibelinya.

Diduga fasilitas dan pelayanan memiliki pengaruh terhadap keputusan pasien

rawat inap pada RSU PKU Muhammadiyah Temanggung



