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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Saat ini kesehatan merupakan salah satu peluang bisnis yang cukup baik.
Hal ini terbukti dengan semakin banyaknya rumah sakit atau klinik swasta
yang berdiri. Bahkan di Indonesia juga telah berdiri beberapa rumah sakit
bertaraf intenasional. Rumah sakit baik swasta maupun milik pemerintah
berusaha menjaring pasien sebanyak-banyaknya dengan meningkatkan
pelayanannya. Salah satu cara utama mendeferensiasikan pelayanan jasa
kesehatan termasuk pelayanan rawat inap adalah memberikan jasa
pelayanan kesehatan yang berkualitas, lebih tinggi dari pesaing secara
konsisten.

Setelah menerima jasa pelayanan kesehatan, pasien akan
membandingkan jasa yang dialami dengan dengan jasa yang diharapkan. Jika
jasa yang dirasakan tidak sesuai dengan jasa yang diharapkan, maka pasien
tidak puas dan akhirnya tidak akan loyal kepada rumah sakit. Namun jika jasa
yang dirasakan memenuhi atau bahkan melebihi harapan pasien maka pasien
akan puas dan tetap bersedia menjalin hubungan jangka panjang dengan
rumabh sakit serta menjadi pasien yang loyal kepada rumah sakit.

Rumah sakit adalah salah satu bidang jasa yang tidak terpisahkan dari

pengelolaan kegiatan pemasaran, tujuan utama dari diterapkannya
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pendekatan pemasaran jasa pada rumah sakit adalah untuk memuaskan
pasiennya. Tujuan tersebut dapat terwujud apabila pelayanan yang diberikan
lebih dari apa yang diharapkan oleh pasien.

Melihat perkembangan dan persaingan global diperlukan perubahan
dalam pola pengelolaan manajemen yang berorientasi pada pengguna jasa.
Rumah sakit sebagai perusahaan harus berfikir profit tanpa meninggalkan
fungsi sosialnya, untuk mencapai sasaran yang dikehendaki dalam usaha
mencapai profit, rumahsakit harus meningkatkan kualitas pelayanannya.
Demi peningkatan kualitas pelayanan, harus ada upaya untuk mengetahui
harapan dan kebutuhan pasien yang beragam. Hal ini sangat penting untuk
menentukan strategi pemasaran rumah sakit yang berorientasi pada
kepuasan pasien.

Sering kali masyarakat mendengar bahwa rumah sakit menolak
pasiennya dikarenakan tidak ada tempat untuk merawat pasien. Rumah sakit
di Indonesia seharusnya dapat meniru rumah sakit di negara tetangga seperti
Singapura atau Malaysia. Rumah sakit di kedua negara itu mampu
menggabungkan antara layanan rumah sakit dengan paket wisata pasiennya
(Sitonga dalam Haryanto dan Ollivia, 2009).

Adanya image dari masyarakat tersebut seharusnya menjadi acuan bagi
rumah sakit dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan penentuan tarif
yang kompetitif agar masyarakat tidak memilih berobat ke luar negeri tetapi

mereka percaya bahwa rumah sakit dalam negeri juga mampu memberikan
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pelayanan yang baik dan harga yang terjangkau sehingga masyarakat
ataupun pasien puas atas kinerja rumah sakit.

Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan salah satunya
adalah faktor harga atau tarif rumah sakit. Harga merupakan aspek penting,
namun yang terpenting adalah kualitas pelayanan guna mencapai kepuasan
pasien. Meskipun demikian elemen ini mempengaruhi pasien dari segi biaya
yang dikeluarkan, biasanya semakin mahal tarif perawatan maka pasien
mempunyai harapan yang lebih besar (Nurbaity Lubis & Martin, 2009; Havva,
2009).

Kepuasan pasien tergantung pula pada kualitas pelayanan. Pelayanan
adalah semua upaya yang dilakukan karyawan untuk memenuhi keinginan
pelanggannya dengan jasa yang akan diberikan. Suatu pelayanan dikatakan
baik oleh pasien, ditentukan oleh kenyataan apakah jasa yang diberikan bisa
memenuhi kebutuhan pasien, dengan menggunakan persepsi pasien tentang
pelayanan yang diterima (memuaskan atau mengecewakan, juga termasuk
lamanya waktu pelayanan). Kepuasan dimulai dari penerimaan terhadap
pasien dari pertama kali datang, sampai pasien meninggalkan rumah sakit.

Sistem pelayanan di rumah sakit mengacu pada pelayanan sosial
kemanusiaan, maka sampai saat ini banyak masyarakat yang masih
menganggap tabu kegiatan pemasaran atau promosi pada sebuah rumah

sakit, karena promosi berkonotasi membujuk serta mengarahkan seseorang
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agar mengunjungi rumah sakit tertentu. Promosi rumah sakit harus selalu
penuh kejujuran, informatif dan mendidik (Sujana dan Nurwandi, 2009).

RSU Jati Husada Karanganyar merupakan salah satu rumah sakit swasta
di wilayah Karanganyar yang menawarkan jasa pelayanan kesehatan meliputi
pelayanan gawat darurat, rawat jalan / poliklinik dan rawat inap. Pelayanan
rawat inap memiliki kapasitas lima puluh tempat tidur yang terdiri dari kelas
VIP, utama, satu, dua dan tiga. Dalam perkembangannya jumlah pasien rawat
inap di RSU Jati Husada belum menunjukkan peningkatan yang bermakna.
Hal ini dapat dilihat dari laporan triwulan pasien rawat inap yang berkisar 450
pasien. Jumlah rata-rata pasien rawat inap perbulan adalah 150 orang
meliputi pasien anak dan dewasa.

Sebagai rumah sakit yang tergolong baru di Kabupaten Karanganyar,
RSU Jati Husada berupaya memberikan pelayanan yang berkualitas dengan
tarif yang kompetitif dengan harapan pengguna jasa di rumah sakit ini
mendapatkan kepuasan. Untuk lebih mengenalkan pelayanan yang ada maka
pihak manajemen rumah sakit juga melakukan kegiatan promosi baik di
dalam maupun di luar rumah sakit, antara lain pembuatan brosur pelayanan,
papan informasi, seminar, pemasangan tulisan di beberapa jalan, bakti sosial
berupa kitan dan pengobatan gratis serta kegiatan sosial lainnya. Dengan
promosi diharapkan masyarakat akan mengetahui keberadaan rumah sakit,

mengenal , tertarik dan akhirnya akan menggunakan jasa pelayanan yang
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ditawarkan sehingga jumlah kunjungan pasien akan meningkat dan
berdampak pada pendapatan rumah sakit.

Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien rawat inap di
rumah sakit, tetapi penelitian ini hanya meneliti faktor tarif rawat inap,
kualitas pelayanan dan promosi yang dilakukan rumah sakit. Penelitian ini
merupakan modifikasi dari penelitian Havva (2009) dan Nurbaity Lubis &
Martin (2009) tentang pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pasien rawat inap di rumah sakit swasta di Turki dan di RSU Deli
Medan, di mana dalam penelitain ini peneliti menambah satu variabel yaitu

promosi yang dilakukan oleh rumah sakit.

B. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan sebelumnya,
maka penulis merumuskan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh tarif rawat inap, kualitas pelayanan dan promosi
terhadap kepuasan pasien di RSU Jati Husada Karanganyar?
2. Dari ketiga variabel tersebut (tarif rawat inap, kualitas pelayanan dan
promosi), variabel manakah yang mempunyai pengaruh dominan

terhadap kepuasan pasien rawat inap di RSU Jati Husada Karanganyar?
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C. Tujuan Penelitian
1. Menganalisis pengaruh tarif rawat inap, kualitas pelayanan dan promosi
terhadap kepuasan pasien di RSU Jati Husada Karanganyar.
2. Menganalisis variabel yang mempunyai pengaruh paling dominan

terhadap kepuasan pasien rawat inap di RSU Jati Husada Karanganyar.

D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
a. Bagi Peneliti
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperluas wawasan dan
pengetahuan peneliti khususnya tentang upaya untuk meningkatkan
kepuasan pasien di rumah sakit.
b. Bagi Peneliti Selanjutnya
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi peneliti
selanjutnya terutama di bidang kepuasan konsumen.
2. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi kepada pihak
manajemen RSU Jati Husada dalam pengembangan kualitas pelayanan
sehingga dapat terwujud kepuasan pasien sekaligus dapat digunakan

sebagai dasar dalam penentuan rencana strategi pemasaran rumah sakit.
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