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ABSTRACT

Background: this study is to indentily which influence utilization ol health care in governs
ment hospital (RSUD Genteng) and private hospital (RS Al Huda) and to determine which
factor is most influential, This study also to determine the position of each hospital in trategy
matrix to determine what marketing strategy is the most appropriate for each hospital,
Methaod: the study was conducted using madified Andersen’s Behavioral Model of Health
service Utilization: Primary data pathering was done by using questionaire by trienad inter-
viewed. The sample consist of 100 ambulatory care patient from Al Huda Hospital and 100
ambulatory care patient from RSUD Genteng who had received treatment and pay all the
cost. excluded health insurance beneficiares and refeal patients. The sampling method is pur-
posive random sampling, The SWOT analysis was done by weighing strategic sucees fuctors
ol each hospital and multiply them with rating that has been chosen by each hospital director.
To analysis marketing stralegy so that it is in uecordignee (o the environment of the hospital,
the urhan and star model and matrix anaysis of SWOT wus used.

Result: the result of this study shows that factor which influence the utilization of ambulatory
health care in Al Huda hospatal are age, decision maker, illness category, the kind of illnes, the
history of earlier treatment. Education factor is the most intluential factor for RSUD Cienteng
patients. as for as RS Al Huda. age ige is the most influential factor. RS Al Huda positional
strategy is in WT strategy and as for RSUD Genteng is in SO strategy. The hest for Al Huda
Hospital is defensive strategy and for RSUD Genteng is oflensive strategy,

Kev words: Consumer behavior, Marketing Strateey, Health care Service Utilization,

PENGANTAR

Di dalam wilayah cakupan pelayanan RS Al
Huda terdapat dua rumah sakit berdekatan vang
melayani pasar yang sama dengan kepemilikan
vang berbeda, diantaranya adalah RS Al Hudu (tipe
pratama dengan 50 tempat tdur). dan vang setara
yaitu RSUD Genteng vang termasuk rumah sakit
pemernntah tipe C dengan 85 tempat tidur,

Jika terdapat banyak faktor yvang utama yang
menentukan, maka akan mungkin bagi masing-
masing peserta persaingan untuk mempunyai
keunzzulan tertentu dan daya tarik vang berbeda-
bedu terhadap pelanggan tertentu, Masing-masing
peserti persaingan mempunyai segmen bersaingnya
vang ditentukan oleh jenis penawaran yang mereka
sediskan. Banyak terdapat peluang untuk
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mendiferensiasikan mutu. pelayanan, produk.
kemudahan dan lain sebagainya. Jika pelanggan
juga memberikan nilai-nilai yang berbeda terhadap
faktor-faktor ini, maka banyak perusahaan yang
dapat hidup bersama-sama melalui pemilihan celah
pasar tertentu.

Jumlah kunjungan poli rwat jalan RS Al Huda
belum optimal dan menduduki tingkat kedua dari
rumah sakit swasta di daerah cakupan, sedangkan
jumlah kunjungan poli rawat jalan RSU
Blambangan menduduki tingkat teratas, Tingkat
hunian (BOR) RS Al Huda sangat baik yaitu 73%
dan menduduki tingkart pertama.

Lokasi BES Al Huda mempengaruhi asal
penderita. dimana penurunan pasien berasal dari
Kecamatan Gambiran 10%. Genteng 26%.
Glenmore 26%. dan yang hampir tidak terjadi
perubahan pada jumlah pasien dari Kecamatan
Pesanggaran (6%) dan Srono (5%},

Pasien rawat inap RS Al Huda yang berasal
dari rujukan rawat jalan 65%. sisanya sekitar 35%
atau 9,375 adalah pasien rujukan luar rumah sakit
atau kasus kecelakaan/gawat darurat. Ditinjau dari
tingkat kunjungan rawat jalan masih berkisar 35%
s/d 14% dari tingkat kunjungan rumah sakit lain
dalam kondisi kapasitas 25% s/d 50%. Penurunan
vang cukup drastis setiap tahunnya dan pada kondisi
tahun 1996 tercatat penurunan 41% dari jumlah
kunjungan rawat jalan, padahal kegiatan dan
kunjungan rawat jalan mempakan citra dan garis
terdepan dari pemasaran sebuah rumah sakit.
Permasalahan vang ada adalah bagaimana
mengoptimalkan pemanfaatan pelayanan kesehatan
poli umum di RS Al Huda dan di RSUD Genteng
dan bagaimana kedua pesaing rumah sakit yang
melayani wilavah pemasaran yang sama tersebut
dapat hidup dan berkembang bersama-sama?

Tujuan penelitian ini adalah mengetahui fakior-
faktor yang mempengaruhi dan yang paling
mempengaruhi keputusan konsumen dalam
memanfaatkan jasa pelayanan kesehatan poli umum
di RS Al Huda dan di RSUD Genteng. Untuk
mengetahui perbedaan karakteristik demografi
pengguna poli umum di rumah sakit pemerintah
(RSUD Genteng) dan rumah sakit swasta (RS Al
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Huda), Untuk mengetahui posisi masing-masing
rurnah sakit dalam matrik strategi. sehingga dapat
ditentukan strategi pemasaran yiang tepat bagi
masing-masing rumah sakit agar dapat hidup dan
herkembang bersama-sama.

BAHAN DAN CARA PENELITIAN

Jenis penelitian bagian pertama penelitian ini
adalah kuantitanf deskriptif dan koalitatif
inferensial dengan metode crosy vecrional. Bahan
atau materi dalam penelitian ini menggunakan data
primer yang langsung diambil dari subjek
penelitian, yaitu semua penderita rawat jalan (poli
umum) yang telah menggunakan jasa pelayanan
kesehatan poli umum di RS Al Huda (swasta) dan
RSUD Genteng (pemerintah). yang bukan datang
dari peserta asuransi, bukan pasien rujukan dan
membavar penuh biaya perawatan (ewr of pocker).
Sampel diambil dari teknik purposive random sam-
pling. Besar sampel dihitung dengan memakai tabel
besar sampel untuk uji proporsi dua sampel oleh
Lemeshow', dengan penetapan selisih proporsi
pengguna poli umum di kedua rumah sakit antara
0.10 - 0.20 dengan o 5%. power of the test (1-B)
Q0% , uji hipotesis 2 sisi. maka diperoleh jumlah
sampel mimimal adalah 82 pasien untuk masing-
masing rumnih sakit. Dengan penambahan 1 0% dari
jumlah sampel minimal dan pembulatan, diambil
100 pusien sebagai sampel masing-masing rumah
sakil.

Alat yang digunakan untuk mengumpulkin
data adalah kombinasi antara kuesioner terbuka
dengan kuesioner tertutup. Pengumpulan data
primer dilakukan melalui survei langsung di bagian
rawat jalan RS Al Huda dan RSUD Genteng oleh
pewawancara yang sudah dilatih. Evaluasi
pemanfaatan pelayanan kesehatan poli umum
dilakukan 3 bulan setelah tanggal wawancara
melalui status pasien poli,

Variabel bebas vang digunakan dalam
penelitian ini adalah umur, jenis kelamin. status
tingkat
kepesertaan dalam Askes. jarak dari rumah sakit

perkawinan, pendidikan. agama.

ke rumah sakit, tingkat pendapatan per bulan, fama
waktu tunggu, iuran keluarga, kategori penyakit/



reedd (1) jenis penvakitdneed: 120 uiesabat deaed
(3 need: () persepst sakit/ineed: (5) hubungan in-
terpersonal 1.2.3. mengobati sendiri. pertama
berobat., kepuasan dengan tipe pelavanan
sebelumnya. pernah berobat sebelumnya, hepuasian
setelah berobat. brava. prosedur berobat, Variubel
tergantung dulam penelitian ini adalab jumlah
pemantuatan pelayanan kesehatan di poli wimum
kedua rumah sakit selama 3 bulan terakhir

Pada bugian utama dilakukan analisis koalitar
deskriptif dan analisis kuantitatit inferensial dengan
perhitungan hoefisien korelusi untuk mengetahui
faktor-faktor vang mempunyai pengaruh hermakna
terhadap pemantaatan pelavanan poli umum di
kedua rumuh sakit dan analisis reeresi dengan
reduksi bertahap untuk mengetabw faktorfaktor
yang mempuny: kontribusi paling besar terhadap
pemanfuatan pelayanan poli umum di kedua rumah
sakit.

Jenis penelitian bagian kedua adalah kuantitatif
deskriptif denzan metode crosy vectional, Variabel
penelitian yang digunakan dalam penelitiun bagian
kedua ini adalah; kekuatan (srrenerlil, kelemahan
{weakness), peluang (oppartaniov) dan aneaman
{threar).

Alat yang digunakan untuk analisa SWOT
adalah daftar penyataan tentang kondisi SWOT
masing-masing rumah sakit. Dari husil analisis
SWOT yung dilakukan oleh direktur musing-
masing rumah sakit dengan didampingi oleh
peneliti, dilakukan pembobotan pada fakror-fakior
kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman dengan
besarnilai pembobotannya ditentukan berdasarkin
besarnya skor yang diperoleh dari penelitin
psikograli, besarnya pernyvataun dari subyek
terhadap penelitian demografl maupun menurut
ketentuan program kesehatan. dengzan jumlih bobot
maksimal adalab satu. Nilun tertimbang ditentukan
oleh peneliti bersama dircktur masing-masing
rumah sakit dengan persetujuan pembimbing
dengun berdasarkan kenyataan vang ada di industri
perumahsakitan, Skor setiop faktor adaluh
merupakan hasil penjumbahan skor setap item.
sedangkan skor setiap item adalah merupakan
perkalian dari nilan tertimbing dengan besamyi
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Podwt, Analisis ksl deskoput, ddiliih ik an
terhadup semua duta vang terkumpul selama
penelitian. dengan menggunakan Hheorv of b

ereted Snire;

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Analisis kuantitatif deskriptif { Bagian Pertama)
Status pekerjoon penderiti poli umum RSUD
Genteng dan RS Al Hudy sebagion besar adalah
para petant dan nelayvun. sedanskan untuk
kelompok terbanyuk kedua adaluh bekerja
wirnswasti, baik di RS Al Huda (339 ) muupun
RSUD Genteng (29%). Sedikitnya prosentase
pasicn vang bekerja di instansi swasta kemungkinan
disebabkan karvawan swasta sebagian hesar telih
menjadi peserta Jamsostek, Sedangkan 3%
harvawan swista vang berobat i poli umum RS
Al Huda adalab pusien vang perusahaannya
mengundurkan dirt dan kepesertaun Jamsostek atas
pernuntun karvawannya dan memilih mengganti
hiava pengobatan karvawan pada dokter yang
dipilib karyawan sendir,
Prosentase pelajar vang berobut di poli umum
RS Al Huda lebih sedikit dari prosentase yang
berobat di RSUD Genteng. padahal lokasi RS Al
Huda berdampingan dengan beberapa sekoluh
negert maupun swasta. Hal ini kemungkinan
berkaitan dengan besarnya biaya pengobatan RS
Al Huda yang relatif lebih mahal dari poli ymum
RSUD Genteng maupun dari praktek dokter swista
ving kunnya. Proporsi jenis pekerjiin utama pasien
di kedua rumah sakit hampirsama mungkin karena
letaknyi. sehingza mudah dijangkau oleh para
prelant, nelayvan maupun parit wiraswastnam,
U'mur penderita di RS Al Hudi vang termasuk
helvpok wmur anak-anak lebih besar dari pada o
RSUD Genteng. Hal ini mungkin disebabkan
keberaduan poli spesialis anak di RSUD Genteng
vang mudal diakses dan relatif morah, Sedangkan
wmur penderita vang termasuk kelompok manula
Ji BS Al Huda 6% lebih tinggi dari RSUD Genteng,
Separuh lebih pasien poli umum BS Al Huda
adalah berpendidikan menengah atan sedang,
sedangkan sebagran besar (767 pasien poli umum

RSUD Genteng berpendidikan rendalh. Tampak
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bahwa meskipun memakai nama rumeih sakit ishm.
namun prosentase pasien non-islam di RS Al Huda
5% lebih tinggr dari RSUD Genteng. Sebagian
besar status pasien di kedua rumah sakie adalah
menikah,

Pasien yang berobat di RS Al Huda yung
berasal dari keluarga yang jumlah anggungan |
sampai dengan 3 orang mencapal 41%. jumlah ini
lebih banyak duripada prosentase di RSUD
Genteng. sebaliknya pasien vang berasal dan
keluarga besar lebih banyak berobat di RSUD
Genteng.

Alasan memilih poli umum bagi pasien di
kedua rumahsakit sangat bervariasi. Alasan pasien-
pasien di RS Al Huda 15% perawatan lebih baik.
12% perawatan lebih baik dan Lan-fain, 115
perawatan lebih baik dan sembuh lebih cepat. Dar
alasan pasien berobat mengindikasikan bahwa
sebenarnya harapan kebanyakan pasien adalah
muty perawatan yvang baik,

Jarak penderita dari RS Al Huda sebagian besar
(53%) masuk dalam kategori sangat jauh. hahkan
vang termasuk kategori sangat dekat hanya 17%
saja. Pasien di poh umum RSUD Genteng sebagian
hesar 43.4% mempunyai jarak tempat tinggal vang
sangat jauh juga. sedangkan kelompok terbanyak
kedua (23.2%) mempunyai jorak yang termasuk
kategori sedung.

Sebagian besar (48%) penderita yang berobat
di poli umum RS Al Huda mempunyii tingkat
pendapatan vang rendah. dan kelompok kedua
{315 ) adalah mereka vang berpenghasilan tinggi.
sedangkan sebagian besiar (565 ) pasien yang
berobat di RSUD Genteng mempunya penghasilan
sedang. Pasien RS Al Huda sebagian besar (46%:)
menunggu perawatan di ruang unggu selama 0-5
menit sedangkan pasien di RSUD Genieng sebagian
besar (435 ) menunggu selama 6-5 menit.

Sebagian besar dar sampel termasuk kategon
| yaitu pasien dengan penyakit akut sementara yvang
dapat pulih dengan sempurna. Pasien dengan
kategori fase terminal hampir tidak ada vang
memanfaatkan jasa pelayanan poli umum di kedua
rumah sakit. Tampak pula secara obvektif pasien
yang datang ke pob umum RS Al Huda mempunyai
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katezori penyakit yang lebih parah daripada pasien
ch RSLID Genteng.

Pasien RS Al Huda vang penyakiimya kronis
lebih hanyak danpada pasien di RSUD Geneng
ving sebagian besar (81%) adalah pasien dengan
penvikit akut, Sebagian besar (209 ) pasien Al
Huda menunda berobar ke romah sakin selama O
sampai 3 hari. sedangkan pasien di RSUD Genteng
sebagian besar (38% ) menunda berobat ke
rumahsakit selama 4 sampai 7 hari. Sebagiun besar
(91.8%} pasien poli umum RS Al Huda menyatakan
Biahwa lama sakit atau sakit yang menetap menjadi
sehab pasien berobat ke rumah sakit. sedangkan
pasien di RSUD Genteng 35% menvatakan bahwa
lama sakit bukan menjadi penvebab berobat ke
rumah sakit.

Tika dilihat dari distribusi nilin persepsi sakit/
tingkut keparahan penvakit pada pasien di kedua
rumah sakit menunjukkan hampir sebagian besar
pasien yang menggunakan poli umum RS Al Huda
menilai secara subyektf tingkat keparahan
penyakiinya sebagai agak parah (39.8%) dan nilai
parah (36.7%). sedangkan penilaian tingkat
keparahan penyakit secara obyekitif oleh dokter
ving merawat menyatakan bahwa sebagian besar
(S9.65) pasien yang berobat di poli umum RS Al
Huda ada puda kategori | dan 35.4% pada kategori
In.

Penilaian tingkat keparahan penyakit secara
suhyektif RSUD Genteng
menunjukkan bahwa 59.6 % pasien menilai sebagai

untuk pasien

tingkat agak parah dan 29.3% menilai pada tingkat
parih. sementara penilaian dokter secara obyektif
menunjukkan 84% pada kategori | dan 157 pada
kategori 11,

Sehagran besar {895 pasien RS Al Huda dan
sehagion besar (83% ) pasien di RSUD Genteng
meminta pendapat  pertama  kali tentang
penvakitnya kepada keluarga, Lima persen pasien
Jdi RS Al Huda dan 19 pasien di RSUD Genteng
vang menjawab meninta pendapat pertama Kali
bukan kepada keluarga aaupun teman, 1ermyala
meminty pendapat perangkat desa.

Hampir semua pasien di RS Al Heda mendapat
anjuran dan keloarga (6195 dan teman (36%),



sedangkan 20% pasien di RSUD Genteng
menyatakan tidak mendapat anjuran dari siapapun
untuk berobat ke rumah sakit. Sebagian besar
(63.39) pasien vang berobat ke poli umum RS Al
Huda menvatakan keluarga merekalah yang
mengambil keputusan berohat tersebut. selebihny:
(36%) keputusan berobat diambil oleh temun,
bahkan tak seorangpun yang mengambil Keputusun
berobat oleh dirinya sendiri, Pusien poli umum
RSUD Genteng 43% mengambil sendir keputusan
untuk berobat. 34% diputuskan oleh keluarga.
sedangkan pasien yang berobat atas Keputusan
teman sejumlah 3% suja.

Sebagian besar pasien yang berobat di poh
omum RS Al Huda (67%) dun RSUD Genteng
(71%) tiduk mengobati sendin penyakitnyva. hanya
kurang dari sepertiga sumpel yang mengobati
sendiri. Pasien yang datang berobat ke poli umum
RS Al Huda berobat pertama kal ke bidan atiupun
mantri, 49% berabat pertama kali ke dokter prakick
swasta. Pasien poli umum RSUD Genteng 32.5%
berobat pertama kali ke mantri atau bidan . 27.7%
ke dokter praktek swasta, Hanya | % pasien RSUD
Genteng yvang meyakini pelayvanan kesehatin
tradisionil (dukun), sedangkan jumiah di RS Al
Huda lehih banyak (951

Sebagiun besar pasien di RSUD Genteng
(81,3%) menyatakan tidak puas dengan tipe
pelayanan sebelumnya, demikian juga dengan
69.7% pasien RS Al Huda. Hal yang mengherankan
adalah 5.6% pasien vang berobat ke poli umum RS
Al Huda menyatakan dengan telah sangat puas
dengan tipe pelayanan kesehatan sebelumnya. Hal
ini dikarenakan keluarga memutuskan pasien harus
berobat ke RS Al Huda. Sebagian besur sampel
menvatakan bahwa faktor ketidakpuasan terhadap
tipe pelayanan kesehatan sebelumnya  menjadi
penyebab datang ke poli umum RSUD Genteng dun
RS Al Huda. Ada kemungkinan memang pasien
tidak membawa surat rujukan. tetapi mendapat
anjuran dari pemberi pelayanan sebelumnyi. i RS
Al Huda hal ini dialami oleh 15.3% sampel dan di
RSUD Genteng dialami oleh 165 sumpel.

Pasien RS Al Huda sebagian besar (665
pernah menggunakan jusa pelayanan poli umum
sehelumnya. sebaliknyn 68% pasien RSUD
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Genteng belum pemah menggunakan atw pasicn
vang hary pertama kil datang berobat, Sebagian
hesar (699%) pasien RS Al Huda mempunyin
persepsi brayva berobat mahal. 3% ssanva
menvatakan biaya berobat murah. Keadaan i
berlawanan dengan persepsi kebunyakan pasien
R5UD Genteng.

Sebagian pasien vang berobat di poli wmum
RS Al Huda menvatakan puas (85.9% ). demiktan

jugi dengan pasien RSUD sebugiim besir {8385 )

menvatakan puas. Sebagion besar pasien i kedua
rumah sakit menyatakan bahwa prosedur berobat
adaluh mudah, Dua persen pasien di RS Al Huda
yang menyitakan prosedur herobat sangat sulit
disebabkan jadual dokter pobi sulit ditkuti dan hal
ini menvebabkan pasien sulit bertemu dengan
dokter vang diinginkan. Dua persen pasien RSUD
Genteng vang menyatikan prosedur berobitt sangat
sulit dikarenakan pasien tersebut buta huruf,
sedangkan prosedur di RSUD Genteng harus
mebalui loket pendaftaran dan pembelom bacis
berobat,
~ Rerata umur pasien RS AL Huda lebil i da
RSUD Genteng. sedangkan pasien termuda i pely
wimum RSUD Genteng adalah 5 tihun, sementari
pasien di RS Al Huda masih ada ving ermasuk
usia balita. Penghasilan pasien RS Al Huda
memiliki rentang maksimum dan nilai minimum
vang sangat juuh, sebaliknya rentang nilai minimum
dan maksimum penghasilan RSUD Genteng tidak
terlalu jauh, namun demikian rerata penghasilan
kedua kelompok pasien tidak nampak jauh berbeds
Rerata waktu wunggu untuk pasien RS Al Huda
lebil rendih dard rerata wakto tmgou pasion RSUD
Genteng. namun demikian waktu tunggu terlanm
155 menity dalami oleh pasien di RS Al Huda,
Reeata lama sakit di rumah untuk pasien RS Al
Hud: lebih lama dari rerata pasien RSUD Genteng.
Reratu jumiah tanggungan keluarga pasien di poli
umum RS Al Huda lebih sedikit dari rerata
tunggungan keluarga pasien di RSUD Genteng
Pusar potensial dari RS Al Hudiadalah rudins 17.50
kin, sedangkun pasar potensial dari RSUD Genteng
adalah 16,35 km.
Pusien-pasien RS Al
menggunakan poli wmwm 0.73 kali dalam 3 bulan.

Huoda  rata-rata

G|



Analisis Fakior-taktor

sedangkan pasien poli umum REUD Genteng rata-
rata mengeunakan 0.24 kali dalum 3 bulan.
Sebagian besar (83% ) pasien RSUD Genteng tidak
datang kembali dalam 3 bulan setelah wawanciri.
Pasien vang datang sekali dulam 3 bulan setelah
wawancara hanyva 12% untuk RSUD Genteng dan
23% uotuk RS Al Huda, Pasien di RSUD Genteng
maksimal mengegunakan poli umam 4 kabi daliam 3
bulan, sedangkan pasien RS Al Huoda maksimal
menggunakan 6 kali dabion 3 bulan,

Analisa Kuantitatif inferensial { bagian pertama)

Umur mempunyai korelasi vang sangal
bermakna terhadap pemanfaatan poliumom RS Al
Huda (r=0.3243. p=0.001) yang berart semakin tua
usia penderita maks semakin sering memantaatkan
pelayvanan polt umum. Sebaliknyva variabel umur
tidak mempunyvai korelasi yang bermakna terhadap
pemanfaatan pelayanan kesehatan di peli umum
RSUD Genteng (r=-0.0033: p= 0.974). Hal im
kemungkinan disebabkan oleh Kondist fistk mamila
yang lebih rentan terhadap penyakit, sesuai dengan
hasil penelitian dan Breemhaar.

Hubungun tingkat pendidikan dengzan
R5UD
Genteng menunjukkan korelasi vang sangat
bermakna (1=0.6514: p= 0.000), vang herart
semakin tinggl tngkat pendidikan seseorang

pemanfaatan pelavanan keschatan di

semakin sering dia memantaatkan pelayanan
kKesehatun poli umum. Hal ini sesuai denguan
pendapat yang menvatakan bahwa salah atu sebab
rendahnya tingkat pemanfautan pelayanan
kesehatan adalah rendahnya tingkat pendidikan®,
Faktor pendidikan tidak mempunyai korelasi yvang
bermakna terhadap pemanfaatan pelavanan
kesehatan d1 RS Al Huda (1=0.089; p=0.378).
Besarnya tanggungan keluarga tidak menunjukkan
korelas: vang hermakna terhadap pemanfaatan
pelayanan kesehatan poli wmum kedua rumal sakit,
Hal ini dimungkinkan karena adanva budaya golong
roveng dulam memikul  beban biava perawann
kesehatan di lingkungan sampel penelitian.
Perbedaun rerita tangeungan keluarea di kedui
rumah sakit menunjukkan perbedaan vang
bermakna dengan uji t (t=-2.30: p=0.022).
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Alasan  berobat tidak menunjukkan korelasi
yang hermakna terhadap pemanfaatian pelayanan
kesehatan di RS Al Hudo dan di RSUD Genteng.
Hul ini dimungkinkan karena bukan banvaknva
alasan yung ditawarkan dalam kuesioner yang
mempengaruhi pemantistan pelavanan poli umum
numiun alasan-alasan lain yang tdak wercanum
dalum kuesioner yvang mempengaruhi.

Tingkat pendapatan tidak mempunyai korelasi
vang bermuakna dengan pemanfaatan pelayanan
keschatan poli umum RS Al Huda dun RSUD
Genteng. Hasil ini sesuai dengan penelitian Okafor!
vang menyimpulkan bahwa tingkat pendapatan
seseorang tidak mempengaruhi langsung
pemanfaatan pelayanan kesehatan. namun
seseorang dengan kemampuan yang lebih. akan
merasa lebih tenang dan tenteram menghadapi
kebutuhan pelavanan kesehutan dibanding mereka
yang mempunyal kemampuan kurang., Hasil ini
tidak sesuai dengan hasil penelitian dani Bailay dun
Sagala” yung menyatakan tingkat pendapatan
mempengaruhi tindakan pencarian pelayanan
kesehatan.

Dalam penelitian ini faktor jarak mempunya
korelasi vang tidak bermakna terhadap permantaatan
pelayanan kesehatan poli umum RS Al Huda dan
di RSUD Gemteng. Hal ini sejalan dengan penelitian
Huavs” vang menyatakan bahwa jarak bukan
merupakan faktor penting dalam pemantaatun
pelavanan kesehatan dan menggugurkan hipotesa
centre yang menyatakan konsumen akan
meminimalkan biayva dan usiha untuk mendapatkan

jasa pelayanan kesehatan sehingga mereka harus

perei ke praktek terdekat. Keadaan ini mungkin
Berkaitun dengan status sosial dan ekonomi, Dalam
hal ini didapatkan bahwa tingkat pendapatan di RS
Al Huda ratu-rata lebih tingei dari pasien RSUD
Genteng. sehingga jarak vang jauh bukan
merupitkan kendala dalam pemanfaatan pelayanan
kesehatan peli umum. Hal ini sesuai dengan
pendapat dan Muliakusuma dalam Hendrartini®.
bahwa semakin tinggi tingkat pendapatan. semakin
memngkat  pula kebutuhan untuk kesehatan dan
pengefuaranuniuk transportasi,

Pengaruh karakteristik demografi menun-
jukkan orang yang lebih i besar kemungkinan ke



prakiek terdekat. sedang vang lebih muda ketempu
yang lebih jauh’. Pendapat ini bertentanzan dengan
hasil penelitian di RS Al Huda yang menunjukkimn
bahwa pasien vang berusia twa mempunva jarak
yang jauh. Hal ini besar kemungkinan dikarenakan
sebagian besar pasien poli umum RS Al Huda
adalah pasien lama dokter umum poli yang semula
lokast prakteknya jusiry lebih jauh jaraknya dar
alamat pasien saat ini Jadi jarak yang saat in
termasuk Kategori jauh schenarnya bagi pasien
Justru lebih dekat dan sebelumnyva.

Philip dalam Hendranini®, menyatakan bahwa
variabel tempat tinggal lama sangat signifikan
dalam menjelaskan pola perilaku konsumen.
Ketersediaan jalan bis/imobil yang mempengaruhi
tingkat kesulitan dalm perjalanan menuju pusat
pelayanan kesehatan merupakan fakior yang
mempengaruhi pemantaatan pelayanan kesehatan.
Hal ini sesuat dengan hasil penelitian di RSUD
Genteng (r=0.2232; p=0.026) vang lokasinva tidak
berada di jalur utama bis antar kota dan antar
propinsi, sebaliknya kesubitan perjalanan tdak
signifikan untuk pasien di RS Al Huda.

Alasan dan pasien peserta asuransi kesehatan
tetapi (idak memanfaatkannya adalah: prosedur
yang terlalu rumit. ingin pelayanan vang lebih
bermutu, bila sebagai pasien umum lebih mudah
mendapatkan surat istirahat. Adanya bantuan hiaya
oleh kernbat/keluarga memang bukan merupakan
faktor yang signifikan mempengaruhi pemantaatan
pelayanan kesehatan. Larena bukan merupakan
Jaminan ketersediaan sumber keluarga vang terus
menerus yang justru menjadi predikator vang koat
terhadap pemanfaatan pelavanan kesehatan. Hal in
sesuai dengan hasil penelitian di kedua rumah sakit,

Lama waktu tunggu terbukti tidak mem-
pengaruhy pemanfuatan poli umum secara
bermakna di RS Al Huda dan RSUD Genteng. Hal
ini bertentangan dengan penelitian vang dilakukan
sebelumnya oleh Hendrartini®, yang menyimpulkan
bahwa lama waktu tunggu mempunyai hubungan
terbalik dengan permintaan pelavanan kesehatan.
Hal ini kemunzkinan disebabkan lamanva wakio
tungge vang dialami pasien juga diakibatkan pola
berobat vang berbondong-bondong untuk
mengzhemat biavi transportasi {sewa mohil)

Anglisis Faktor-Fakior

Kategori penvakit merupakan faktor yang
signifikan mempengaruhi pemanfaatan poli umum
di RS Al Huda (r=0.2276: p=0.023). sebaliknya
fuktor ini udak signifikan untuk pasien RSUD
Genteng (r=0.1176; p=0.244). Hal ini dapar
dijelaskan bahwa pasien —pasien poli umum RS Al
Huda yang termasuk kategor [H-1V-V. umumnya
telah berobat ke pembert pelavanan kesehatan Lain
sebelumnya. sehingga seteloh dutang ke poli RS
Al Huda selain karena kondisi penyakitnva vang
kronis, kepatuhan kontrol tinggi Karena telah
menmilihnya sebugar pilihan lanjutan bahkan
mungkin pilihan terakhir.

Jenis penyakit muncul sebagai saru-satunya
faktor vang signifikan mempengaruhi pemanfaatan
pelayanan kesshatan poli umum di kedua rumah
sukit. Jadi semakin kronis penvakitnya semakin
sering berobat. Hasil penelitian di RS Al Huda
menunjukkan bahwa ada korelasi bermakna antara
lama sakit di rumah dan kategori penyakit
(1=0,3487: p=0.000), vang berarti semakin kronis
penyvakitnya semakin lama pasien menunda berohat
ke poli RS Al Huda.

Persepsi keparahan menunjukkan hubungan
korelasi yang tidak bermakna terhadap pemanfaatan
pelayanan kesehatan di RS Al Huda dan RSUD
Genteng. Hasil ini sesum dengan penelitian Subedi’
ving menyalakan persepsi rumah sakit tidak
berhubungan atau kecil hubungannya dengan
tindakan pencarian pengobatan.

Wakw vang dibutuhkan uniuk menggunakan
jusa pelayvanan kesehatan modern. dipengaruhi
secary signifikan oleh hubungan interpersonal.
misalnya siapa yang pertama kali diajak konsultasi”,
pendapat ini sesuai dengan hasil penelition inj yang
menunjukkan bahwa semakin banyvak pasien
mdndupat anjuran berobat semakin cepat dia datang
berobat. Faktor pengambil keputusan muncul
sebagal faktor yang signifikan mempengaruhi
pemanfantan pelayanan kesehatan di poliumum RS
Al Huda (r= 02184 ; p=0.031).

Mengobati sendirt muncul sebagai faktor yang
signifikan untuk menunda berobat i RSUD
Genteng (r=0),2895; p=0L.0031. Hal ini sesuai dengan
hasil penelitian Subedi”, Fuktor kepada sinpa
pertima kali pasien berobat. apakah ke pelavanan
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Analisis Faktor-lakior

tidak
mempengaruhi pemanfaatan poli umum di kedua
rumah sakit, Hal ini kemungkinan disebabkan
besarnya pengaruh hubungan interpersonal

kesehatan modern atau tradisional,

terhadap pemanfaatan poli umum,

Sebagian besar responden di RS Al Huda
menyatakan ketidakpuasannya dengan tipe
pelayanan vang diambil sebelumnya vang
menyebabkan pasien berobat, demikian juga
dengan pasien di RSUD Genteng. Hal i sesuai
dengan hasil penelitian Subedi” vang menyitakan
orang ying berpaling ke pelavanan kesehatan mo-
dern itu disebabkan karena ketidakpuasan dengan
tipe pelayanan kesehatan sebelumnya atan karena
dianjurkan oleh praktisi tradisional, namun faktor
int tidak signifikan mempengaruhi pemanfaatan
poli umum di kedua rumah sakit.

Ada kemungkinan pasien memung tidak
membiawi surat rujukan, tapi pusien mendapat
anjuran dari pemberi pelayanan sehelummya, Tidak
hermaknanyva faktor ind mempengaruhi peman-
faatan pelayanan kesehatan di RS Al Huda maupun
di RSUD Genteng kemungkinan disebabkan karen:
faktor hubungun interpersonal menentukan
keputusan pasien dalam pemilihan pelayvanan
kesehatin,

Pengaruh pemanfaatan pelayanan kesehatan
sebelumnya untuk pasien di poli umem RS Al Huda
signifikan terhadap pemantaatan pelavanan
kesehatan (1=1,1993 ; p= 0.047), sebaliknyva tduk
bagi pasien di RSUD Genteng, Menurut Fosn™,
pengaruh penggunaan sebelumnyva meskipun ada
itn sangatlah kecil.

Kepuasan pelavanan yang diterima merupakan
faktor yang tidak mempunyiai pengaruh vang
bermakna terhadap pola pelavanan kesehatan di poli
umum RS Al Huda (r=-0.0664: p= 0.313) dan
RSUD Genteng (r=0.1035 : p= (1L.308),

Perbedaun perasaan puas vang dialami pasien
di kedua rumah sakit di uji dengan tes dan hasilnva
menunjukkan bahwa perbedaan tersebut tidak
bermakna.

Dalam penelitian ini persepsi tarif tidak
mempunyul korelasi vang bermakna lerhadup
pemanfaatan pelayanan kesehatan di RS Al Huda
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dan di RSUD Genteng. Hal tersebut menunjukkan
hahwa persepsi warif pelayanan keschatan ndak
mempengarubi pemanfaatan pelayanan kesehatan
securs langsung, Dengan kata lain bahwa persepsi
seseorang tentang mahal atau murahnya tarif
pelavanan kesehatan tidak mempengaruhi
pemanfaatan pelayanan kesehatan di poli vmum.
Hasil ini selaras dengan tidak adanva pengaruh
tinghkat pendapatan terhadap pemanfaatan
pelayanan kesehatan di RS Al Hoda dan di RSUD
Genteng, karena persepsi tarif erit kaitannya
dengan tingkat pendapatan seseorung. Siagian''
menyatakan persepsi seseorang terhadap biaya
perwwatan bersifat relatif. tergantung dari kemam-
puan daya beli masyarakat yang menggunakan jasa
peliviman tersebut,

Prosedur berobat mempunyai korelasi ving
hermakng dengan kepuasan pasien i RELD
Genteng (1=-0.3265: p= 0,001, Kemungkinan hal
mi juga mempengaruhi Keputtsan pasien anggita
asurans heschatan meonlih tdak memantaiban
kepesertaannyil,

Hasil penelitiun ini menunjukkon adanyva
perbeduan karaklensik populasi penderita poh
wmnm RS Al Huda dan RSUD Genteng vang
Bermiah e, vait wakin tunggu (t=- 3,805 p=(O0HRL

Jumlah (1=-2300 p=0.022) dun utilisasi (= 3.068:

O.000) sebaliknya Faktor wwr, jarak, tingka
pendapatan dan Lonie sakit perbedannny i tak
bermakna. Dengan demikion hipotesa daliom
penclitiinn imr yang menyatakan ada perbedaan
karakteristik pengguna poli vmum kedun oo
sakit, didukung oleh hasil perhitungan penelitiam,

Untuk membuktikan apakah perbedann
penanfaatan pelayanan kesehatan benar bermakna
atau tidak. dilakukan ujr statistik dengan
menggunukan vji 1. Hasilnva menunjukkan bahwa
pasien poli umum RS Al Huda mempunyai rata-
rata jumlah kunjungan yang lebih tingg
dibandingkan pasien poli umum RSUD Genteng
((=3.68: p= 0.000),

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
faktor-fuktor vang mempunyiai pengaruh bermmkin
ip<0.05) terhadap pemanfaatan pelayanan
kesehatan di poli umum RS Al Huda adatab wmue



pengambil Keputusan. Kategor penvakil, jenis
penyakit, pernah berobat sebelumnya. sedangkan
faktor yvang mempunyai pengaruh bermakna
terhadap pemanfaatan pelavanan kesehatan di poli
umum pendidikan. Hal ini sesuai dengan hasil
penelitian vang dilakukan Fosu'.

Untuk mengetthwr variabel vang paling
herpengaruh dalum pemantaatan peluyanan
kesehatan digunakan analisu regresi secara reduks
bertahap vang hasilnya menvatakan bahwa dari
ketiga puluh satu variabel diatus. fuktor vang
mempunyai kontribusi paling besar terhadap
pemanfaatan pelayanan kesehatan di RS Al Huda
adalah umur (16.7%), sedangkuan fuktor vane
mempunyai pengaruh terbesar dalam pemantaatan
pelayanan kesehatan di RSUD Genteng adalah
faktor pendidikan (50.3%),

Faktor-fuktor yang mempunyai pengaruh
paling besar dalam pemanfaatan pelavanan
kesehatan di poli umum RS Al Huda adalah fakior
umur, pemah berobat sebelumnya. jenis penvakit,
Bagi RS Al Huda. ketiga faktor diatas memberi
sumbangan efektif 42.7% duri total sumbangan
efektif yang diberikan ketiga puluh satu fakror
secara bersama-sama mempengaruhi pemanfaatan
pelayvanan kesehatan, Sedangkan bagi RSUD
Genteng faktor pendidikan memben sumbanzan
efektif 30.3% dari totl sumbangan efektit vang
diberikan ketiga pulub sutu faktor secira hersama-
sama mempengaruhi pemanfaatan pelavanan
kesehatan,

Analisa Kuantitatif deskriptif (bagian kedua)

Empat besar konsentrasi kekuatan vang dapat
diandalkan dari RS Al Huda adalah (1) penciptaan
daya saing RS dalam kaitannya dengan buduyva
kualitas, 12) kemampuan merespon pasar (3)
kemampuan memasarkan jasa baru, Empat
kekuatan vang dapat diandalkan dari RSUD
Genteng adalah (| ) penciptaan daya saing RS dalam
kantannya dengan budaya kualitas. {21 kemampuan
merespon pasar terhadap perkembangan teknolog
kesehatan. (3) kemampuan menetapkan susarn dan
segmen pasar. dan (4) kemampuan menciptakan
eatlet bagi rumal sakin.

Anahses Fakior-Fakior

Enam besar kelemahin vang ada di RS Al
Huda adalah: 1) reakst vang mosvant terhadap
kebutuhan konsumen, 23 sensitivitas terhadap
perubihan kemnginan pasar, 3) pengertian mengupa
din bagaimang konsumen membeli. 4 pemahaman
dan keterkaitan antara pemasaran dan juasa. 51 survei
tentang citra rumah sakit. dan 61 kemampuan
penciptaun target dan pencapaian segmen pasar,
Dua besar kelemahan yang ada di RSUD Genteng
adalahs 1 reaksi vang inovanf terhadap kebutuhan
Konsumen. 2) penanganuan terhudap dampak
promosi.

Ancaman terbesar yang dihadupi RS Al Huda
adalub stagnasi ekonomi, disusul berturut-turut
perubahan peraturan. perubahan teknologi.
perkembangan segmentasi, perubahan sosial
politik. Dengan keadaan tersebut diatas maka
haruslah dibuat program-program untuk menviasati
dengan menggunakan faktor-faktor kekuatan yang
ada. Ancaman terbesar vang dihadapi RSUD
Gentenz adalah perubahan teknologi. perubahan
peraturan, disusul oleh perubahan sosial politik.
perkembangan segmentasi, perubahan selera dan
nilai-nilai konsumen dan reaksi dart pesaing vang
ada.

Empat besar peluang yang ada di RS Al Huda
vaitw masih dimungkinkannya perubuhan teknologi,
masih besarnya wkuran  pasar. besarnya
pertumbuhan pasar dan besarmya kebutuhan pasar
vung tidak terpenuhi. Empat besar peluang vang
ada i RSUD Genteng nuisth dinunghimkannya
perubahan teknologi. besarnyva pertumbuohan pasar.,
besurnya ukuran pasar yang ada dan respon yang
tinggi terhadap advertensi/promuosi

Hasil analisa SWOT RSUD Genteng pada
fuktor mternal adalah skor 4.02 sedangkan <kor
kelemahan 2.77. Faktor eksternal rumah sakit
memiliki skor peluang 3,72 dengan skor ancaman
sebesar 3.62. Hasil analisa SWOT RS Al Huda
pada faktor internal adalah skor kekpatan 3,62,
sedangkan skor kelemahan 3,66, Faktor ehsternal
rummah sakit memiliki skor peluang 237 dengan
skorancaman sebesar 342, Dengan mengzunakan
diagram cartesius maka didapatkan posisi dan RS
Al Huda sebagai berikut, Kekuatan-Kelemuahan =
- .04 dan Peluang —Ancaman = - 0035, Posaisi dan

=]
n



Anzlisis Faklor-fakior

RSUD Genteng sebugai berikut, Kekuatan-
Kelemahan = 1,25 dan Peluang — Ancaman = (0.1

Kekuatan
.25

R5UD Genteny

Ancaman .05 ). | Peluang

RS AL HUDA - 1104

Kelemiihan

Pada diagram tersebut posisi strategi untuk R5
Al Huda adalah bentuk WT strategi, mengatias
kelemahan dengan menghindari ancaman.
sedangkan posisi strategi RSUD Genteng adaluh
bentuk SO srategis.

KESIMPULAN DAN SARAN

Faktor-faktor vang mempengaruhi peman-
faatan pelavanan kesehatan di poli umum RSUD
Genteng adalah: tingkat kesulitan perjalanan.
pendidikan. jenis penyakit. mengobatt sendiri.
sedangkan fakior yang mempengaruhi pemanfaatan
pelayanan kesehatan di poli umum RS Al Huda
adalah wmur, pernith berobat sebelumnya.
pengambil keputusan. kategori penyakit. jenis
penvakit. Hasil ini mendukung proses hipotesa yang
diajukan dalam penelitian ini. Faktor yang paling
mempengaruhi pelayanan kesehatan di poli umum
RSUD Genteng adalah faktor pendidikan.
sedangkan di RS AL Huda adalab faktor umur,
pernah berobat sebelumnva dan terakhir adalah
jenis penvakit. Perbedaan karakteristik pasien di
RSUD Genteng dun RS Al Huda yang bermakna
secara statistik adalah perbedaan wakiu wnggu.
Jumlah tanggungan keluarga dan frekuensi
pemanfaatan poli umum dalam 3 bulun. Posisi
strategi RSUD Genteng berada di SO strategi.
sedangkan RS Al Huda ada di WT strategi. Stritegi
umum yang tepat bagi RSUD Genteng adalah

ekspansifagresif/menyerang. sedangkan strategi
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umum vang tepat bagr RS Al Huda adalah
pertahanan bergerak,

Saran bagi Bupati KDH Kabupalen
Bunyvuwangi. agar kedua rumah sakit dapat
hekerjusama  dan membagi celah pasar vang ada
KDH

Banvuwangi. Bagi RS Al Huda perlu mengatur

diperlukan koordinasi oleh Bupati

judwal dokter poli yang dapat memudahkan pasien

mencart  dokter yang dimaksud. Segera
mengaktifkan kartu kontrol pasien dan sistem
perjanjian untuk pasien pasien langganan karena
faktor pernah berobat sangal berpengaruh untuk
kunjungan berikutnya, sera agar mengurangi wakiu
tungeu pasien. Besarnya faktor pernah berobat
sebelumnya menunjukkan poli umum RS Al Huda
kurang dikenal dan kurang memasyarakat. hal ini
perlu diatasi dengan keikutsertaan tim R5 Al Huda
dalam kegiatan-kegiatan kemasyarakatan di bidang
medis. seperti khitanan masal dan lain-lain. Perlu
mengkaji kembali sasaran target pasar poli wmuam,
sehaiknya memilih sasaran pasar terbatas dengan
lebih profesional dalam pelayanan. Perlu membina
hubungan lebih baik dengan keluarga pasien/
masyarakat melalui PKMRS yang dijadwalkan dan
dipersiapkan dengan baik. Penerapan sistem paket
perlu dipromosikan agar kekhawatiran masyarakat
akan muhalnyva biaya dapat diantisipasi. Bila perlu
uniuk pasien poli RS Al Huda diberlakukan tarif
tetap/paket kecuali ada penolakan pasien atau
pertimbangan lain dari dokter. Tingginya angka
kunjungan para manula perlu ditmbangi dengan
kestapan dan Kelengkapan sarana dan prasarani
hagi pasien manula, seperti karmu evaluasi kesehatin
hiagi manula

Bazi RSUD Genleng perlu peninjauan kembali
prosedur tetap pelavanan pasien ASKES dan
pelutihan hag petugas kesehatan. Penghasilan rata-
rata pasien yang masuk katepori sedang
menandakan banyak peluang pasar vang selama int
helum dijangkau manajemen. perlu diperhatikan,

Bagi peneliti mendatang perlu dikaji adanya
dampak kenflik kepentingan pada dokter vang
bekerpr di poli umum RS Al Huda dun RSUD
Genteng.
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