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A. Latar Belakang M asalah

Kesehatan merupakan hal yang utama dalam kehidmpamsia, karena
dengan kesehatan yang prima maka seseorang akaat aagnjalankan
aktivitasnya dengan baik. Melalui kesehatan yarig alam masyarakat maka
diharapkan dapat tercapai suatu derajat kehidugag gptimal.

Terwujudnya suatu kondisi sehat merupakan harapainsémua orang
sehingga dalam upaya mewujudkan suatu kondisi sens¢but, maka harus
dilakukan beberapa hal, salah satunya adalah nemwgdrakan pelayanan
kesehatan bagi masyarakat.

Rumah sakit merupakan salah satu lembaga yang rbkrge bidang
pelayanan jasa kesehatan dengan tanggung jawab amkamb pengobatan,
perawatan, mengusahakan kesembuhan dan kesehataren, paserta
mengupayakan pendidikan hidup sehat bagi masyaraBairing dengan
berkembangnya jaman maka rumah sakit juga mengalarkembangan dalam
hal tujuan mendirikan rumah sakit. Rumah sakit ydagulu tidak memikirkan
masalah untung rugi, karena semata-mata didirikankukepentingan sosial dan
kemanusiaan, pada saat ini telah berubah menjéh satu kegiatan ekonomi

yang dalam kegiatannya dijadikan sebagai badarausaig mencari keuntungan.



Berdasarkan kondisi demografi Negara Indonesia yamgmpunyai
jumlah penduduk yang besar, keberadaan rumah dakiiatu daerah menjadi
sangat penting dalam hal memberikan pelayanan &tsebagi masyarakat. Hal
tersebut menjadi tantangan yang harus dihadapi pilelk rumah sakit yang
bergerak pada sektor jasa kesehatan untuk mewujudikdup sehat bagi
masyarakat. Terdapat banyaknya rumah sakit perabridan swasta dengan
layanan fasilitas yang beragam mengakibatkan koesumihadapkan pada
banyak pilihan akan produk jasa kesehatan yangvdite@n oleh pihak rumah
sakit. Perusahaan yang bersifahsumer oriented mencoba untuk mengintegrasi
produk, tarif, promise dan distribusi dalam melayamsumen.

Pada hakekatnya faktor yang mempengaruhi suatu alganbatau
perusahaan melakukan perubahan secara cepat dantskembang dari waktu
ke waktu yang terjadi secara parsial atau secargyghguh dan bersama-sama
membentuk suatu perubahan keadaan yang dialamisalehah lembaga atau
perusahaan terdiri dari dua faktor (faktor interdah faktor eksternal). Faktor
internal yang berupa kekuatésirength) dan kelemahaifweakness), dan faktor
eksternal yang dapat berupa pelugogportunity) ataupun berupa ancaman
(threat). Suatu perusahaan harus mengenali kekuatan damddedn yang
dimiliki, kemudian mengembangkan kekuatan tersetah berusaha untuk
mengurangi bahkan menghilangkan kelemahan yangliklinagar mampu
bersaing dengan pasar luas, dan menjsatket leader. Perusahaan akan lebih

maju dan akan lebih mudah dalam pencapaian sugtantyang ditetapkan bila



dapat mengenali dan menggunakan suatu peluangagangengan memikirkan
ancaman yang akan muncul. Lembaga jasa yang bgasualan mampu
menghadapi ancaman diyakini sebagai kunci utamaikumhemenangkan
persaingan dalam memberikan kepuasan kepada konsufoensumer
satisfaction).

Menurut Schnaars (dalam Tjiptono, 1997) tujuanisbégnis adalah untuk
menciptakan para konsumen merasa puas. Kualitas yasg unggul dan
konsisten dapat menimbulkan kepuasan konsumen dan anemberikan
berbagai manfaat (Tjiptono, 1996:78) seperti:

Hubungan perusahaan dan konsumennya menjadi hamoni
Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang

Dapat mendorongnya loyalitas para konsumen

Membentuk rekomendasi dari mulut ke mufubrd of mouth) yang
menguntungkan bagi perusahaan

Reputasi perusahaan menjadi baik di mata konsuraaniaba yang
diperoleh meningkat
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Menurut Kotler dan Gary Amstrong (2002:10), kemmakonsumen
adalah tingkat dimana anggapan kinenperdeived performace) produk akan
sesuai dengan harapan seorang pembeli. Harapanurkens umumnya
merupakan prakiraan atau keyakinan pelanggan w@n@apa yang akan
diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi spetduk (barang dan jasa).

Seorang konsumen mungkin mengalami berbagai tingkaiasan, yaitu
bila kinerja produk tidak sesuai dengan haraparsgtalah dikonsumsi, maka

konsumen tersebut akan merasa tidak terpuaskanuiNaita terjadi sebaliknya,



yaitu kinerja produk sesuai dengan harapannya, rkaksumen akan terpuaskan
sehingga suatu saat akan mengkonsumsi kembali lptecsebut.

Konsumen yang puas adalah konsumen yang akan bekbpgasan
dengan produsen atau penyedia jasa. Bahkan, konsyeng puas akan berbagi
rasa dan pengalaman dengan konsumen lain. Ini alerjadi referensi bagi
rumah sakit. Oleh karena itu, baik konsumen maypodusen akan sama-sama
diuntungkan apabila kepuasan terjadi, jelaslah batkgpuasan konsumen
haruslah menjadi salah satu tujuan dari setiapspbaan. Adapun faktor yang
menyebabkan konsumen merasa puas antara lain ttipgleyanar(service) dan
penetapan tarffprice).

Kepuasan konsumen atas pelayanan yang diberikanpaien faktor
yang sangat penting dalam sebuah bisnis atau ysalgabergerak dalam bidang
jasa khususnya rumah sakit. Bila kinerja produkhjdebih rendah dibanding
harapan konsumen, maka konsumen tidak puas. Dalilssla, bila kinerja
sesuai atau jauh lebih tinggi dari harapan makasloen akan merasa puas.
Harapan konsumen umumnya merupakan prakiraan agakikan konsumen
tentang apa yang akan diterimanya atau mengkonsuagi produk (barang dan
jasa).

Tjiptono (1997:59), Kualitas pelayanan merupakargkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat kgudigg untuk memenuhi
keinginan konsumen. Pelayanan merupakan salah ghhan dari strategi

pemasaran untuk menciptakan kepuasan konsumeryaHglperlu diperhatikan



dalam memberikan pelayanan adalah mendengar soasairken, hal ini berarti
perusahaan harus melakukan interaksi dengan komsuteagan maksud untuk
memperoleh umpan balieed back) bagaimana tanggapan konsumen tentang
pelayanan yang diberikan sebagai kontrol dan ukkederhasilan.

Selain faktor pelayanan, faktor penetapan tarifajugerupakan faktor
yang penting dalam menentukan kepuasan konsumeretdpan tarif(price)
terhadap suatu produk yang diberikan berhubungawgaste kualitas dan mutu
suatu produk yang ditawarkan kepada konsumen. &garettarif yang sesuai
dengan produk yang diberikan akan membuat konsumenjadi percaya
terhadap produk tersebut sehingga menimbulkemand image pada diri
konsumen terhadap suatu prod@kand image suatu produk diperoleh apabila
konsumen merasa puas terhadap tarif yang ditetgy@a suatu produk.

Tentunya masyarakat luas (konsumen) menginginkafiths yang baik
dari suatu produk dengan tarif yang rendah. Haimenjadi suatu tantangan bagi
perusahaan dalam menetapkan tarif. Dalam penetapgrperusahaan harus bisa
menentukan berapa besar tarif yang baik dan sedemgan mutu produk,
termasuk dalam segi pelayanan. Dan juga harus mbatp@an keadaan
perusahaan lain, dalam hal ini yaitu rumah sakit. l&dgar mampu bersaing
dalam memikat konsumen dan menciptakan kepuasauian.

Dalam www.ittelkom.ac.id/library/index.php menyebutkan bahwa tarif

(harga) memiliki dua peranan utama bagi pembeiiyiya



1. Peranan alokasi dari harga, yaitu fungsi harga ndataembantu
konsumen untuk memutuskan cara memperoleh manfaatuélitas
tinggi yang diharapkan berdasarkan kekuatan pearbeli

2. Peranan informasi dari harga, yaitu fungsi harglmamendidik
konsumen mengenai faktor-faktor atau kualitasngarsesubyekitif.

Untuk memenuhi kepuasan konsumen pada industrj jasia tingkat
pelayanan dan penetapan tarif produk merupakarydrad harus dikelola baik
oleh pihak rumah sakit. Agar menimbulkan adanydusuaalitas produk yang
baik di mata konsumen. Kualitas dimulai dari kebatu konsumen dan berakhir
pada persepsi konsumen, sehingga dapat diartikawab&ualitas yang baik
terlihat dari persepsi konsumen terhadap produksdpsi konsumen terhadap
kualitas pelayanan merupakan penilaian total akkamggulan suatu produk yang
berupa barang atau jasa.

Meningkatnya kebutuhan akan sarana kesehatan ddayapan,
merupakan peluang bagi rumah sakit yang mempungaiasanprofit oriented
untuk mendapatkan hasil yang menguntungkan bagngslingan hidup rumah
sakit dengan memberikan beragam pelayanan. Timgg{ayanan dan penetapan
tarif dapat berjalan dengan baik apabila ditunjatemgan manajemen yang

profesional dari pihak rumah sakit.

Melihat RSUD Dr. Moewardi Surakarta merupakan rureakit dimana
kepuasan konsumen merupakan faktor yang penting biggis ini, maka
penelitian terhadap pelayanan dan tarif perlu kaadilakukan evaluasi dengan
tujuan adanya peningkatan kualitas rumah sakit datuk jangka panjang

mempertahankan konsumen. Oleh karena itu penutisrteng untuk melakukan



analisis terhadap kepuasan konsumen dari segigredaydan tarif di RSUD Dir.
Moewardi Surakarta. Selain itu, RSUD Dr. Moewardirégkarta merupakan
rumah sakit negeri dan juga letak rumah sakit mudiggngkau oleh peneliti,
sehingga penelitian ini dilakukan di RSUD Dr. Moe#iéSurakarta.

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka dalarelipan ini penulis
mengambil judul “KEPUASAN KONSUMEN RAWAT INAP DITINAU DARI
TINGKAT PELAYANAN DAN PENETAPAN TARIF PADA RSUD DR.

MOEWARDI SURAKARTA”

. Pembatasan Masalah
Pembatasan masalah dilakukan agar permasalahandiaralisis dalam

penelitian lebih terarah, maka masalah tersebuatt @b sebagai berikut:

1. Penelitian ini hanya membahas pada masalah pelaypaaetapan tarif, dan
kepuasan konsumen.

2. Pelayanan yang diberikan pihak Rumah Sakit Umunrdba®r. Moewardi
menurut tanggapan pasien rawat inap.

3. Besarnya tarif yang ditetapkan Rumah Sakit Umumr&radr. Moewardi
menurut tanggapan pasien rawat inap.

4. Kepuasan pasien atas pelayanan dan tarif yangkfibeRumah Sakit Umum

Daerah Dr. Moewardi menurut tanggapan pasien renapt



C. Perumusan Masalah
Untuk mendapatkan gambaran yang jelas mengenailahagang akan

dibahas dalam penelitian skripsi ini, yang nantidygunakan sebagai pedoman

pembahasan yang lebih lanjut, perumusan masalai diambil adalah sebagai

berikut:

1. Apakah ada pengaruh positif antara tingkat pelayateahadap kepuasan
konsumen rawat inap di RSUD Dr. Moewardi Surakarta?

2. Apakah ada pengaruh positif tarif terhadap kepu&sasumen rawat inap di
RSUD Dr. Moewardi Surakarta?

3. Apakah ada pengaruh positif secara bersama-saraeaamigkat pelayanan
dan tarif terhadap kepuasan konsumen rawat indRSdiD Dr. Moewardi

Surakarta?

D. Tujuan Pendlitian

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tuprag ingin dicapai dalam

penelitian yang dilakukan di RSUD Dr. Moewardi Suanda:

1. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh positif rantangkat pelayanan
terhadap kepuasan konsumen rawat inap di RSUD DewMrdi Surakarta.

2. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh positif ranfgenetapan tarif
terhadap kepuasan konsumen rawat inap di RSUD Dewdrdi Surakarta.

3. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh positifrartiagkat pelayanan dan
tarif terhadap kepuasan konsumen rawat inap di RIWUD Moewardi

Surakarta.



E. Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikamfiaat sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis
Media ini digunakan untuk menambah wawasan, pehgaig
informasi atau masukan terhadap penelitian selaygudan sebagai salah satu
media untuk mempraktekkan teori-teori yang telalpedileh dengan
kenyataan yang dihadapi.
2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan refératasi sumbangan
pemikiran bagi pihak rumah sakit untuk menentukaebijkkan dalam
keputusan pemasaran, khususnya dalam tingkat palaydan penetapan tarif

bagi perkembangan rumah sakit di masa yang akanglat

F. Sistematika Skripsi
Dalam hal ini penulis menggambarkan sedikit tentarageri yang akan penulis
teliti.
BAB1 PENDAHULUAN
Bab ini berisi latar belakang masalah, pembatasasalah, perumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitiangistematika skripsi.
BAB Il LANDASAN TEORI
Dalam bab ini diuraikan tentang identifikasi kongmn pengertian
kepuasan konsumen, faktor-faktor yang mempengakampuasan

konsumen, pendekatan kepuasan konsumen, strateguadan



BAB Il

BAB IV

BAB V
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konsumen, metode pengukuran kepuasan konsumenjlaerkbnci
sukses dalam pengukuran kepuasan konsumen, pangeeiayanan,
karakteristik pelayanan, dimensi tingkat pelayanmangertian harga,
kebijakan harga, tujuan penetapan harga, langkadk#n penetapan
harga kerangka pemikiran dan hipotesis.

METODE PENELITIAN

Dalam bab ini dijelaskan tentang metode penelianis penelitian,
tempat dan waktu penelitian, obyek penelitian, semdata, variabel
penelitian dan definisi operasional, teknik pengulap data, uji
instrument, uji prasyarat analisis dan teknik anmsldata.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini dijelaskan tentang gambaran umum obyek |ji=me
penyajian data, analisis data pengujian hipotemispmbahasan hasil
penelitian.

PENUTUP

Pada bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran.

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



