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SUMMARY

An Analysis of the Effect of Customer Value, Customer Experience, and
Customer Preference on the Utilization of Inpatient Care Facilities in
Bangkalan Regency

The population growth rate in Indonesia is increasing day by day. It can be
seen from the data issued by the Population and Civil Registration Agency from
2000 to 2025, indicating that the total Indonesian population will increase from
205.1 million in 2000 to 273.1 million in 2025. The increased rate of population
growth needs to be offset by improving infrastructures, such as in the health sector
by fulfilling the required number of healthcare facilities based on the total
population.

From 2018 to 2019, the prevalence of outpatient care patients increases
from 56.3% to 72.3%, while the prevalence of inpatient care patients significantly
decreases from 5.2% to 1.9%. This study aims to analyze the effect of customer
values, customer experience, and customer preference on the utilization of Inpatient
Care Facilities in Public Hospitals in Bangkalan Regency.

This study is an analytical observation with a cross-sectional design
conducted from November 2020 to June 2022 in Bangkalan Regency. The data
collection method is using a questionnaire. The population in this study is all people
in Bangkalan Regency. The sample is people who fulfilled the inclusion criteria
with a sample size determined using the correlation coefficient formula. The
sampling technique in this study is simple random sampling.

The result shows that customer values affected the utilization of inpatient
care facilities in Bangkalan Regency (p= 0.0001). People with a minus Customer
Value tend to choose inpatient care facilities outside those in Bangkalan Regency,
while people with a positive Customer Value tend to choose inpatient care facilities
in Bangkalan Regency. Customer experience affects the utilization of inpatient care
facilities in Bangkalan Regency (p= 0.0001). People with Customer Experience at
the Sense level choose inpatient care facilities outside Bangkalan Regency, while
people with Customer Experience at the Relate level choose inpatient care facilities
in Bangkalan Regency.

Customer Preference affects the utilization of Inpatient Care Facilities in
Bangkalan Regency (p= 0.0001). People who choose Good Doctor as their
Customer Preference tend to choose inpatient care facilities in Bangkalan Regency,
while people who choose Service Quality as their Customer Preference tend to
choose inpatient care facilities outside Bangkalan Regency.

In conclusion, the Customer Value of most respondents is negative against
the utilization of inpatient care facilities in Bangkalan Regency, indicating that most
people think that the benefit is not proportional to the cost paid to the service
provider of Public Hospitals in Bangkalan Regency. The Customer experience of
most respondents is at the Sense against the utilization of inpatient care facilities in
Bangkalan Regency, showing that people only describe their five senses, namely
smell, hearing, sight, taste, and touch do not relate to the culture and social
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environment that exist in the community in Bangkalan Regency. There are
differences in customer preferences between people who utilize public hospital
inpatients within Bangkalan Regency and outside Bangkalan Regency. People who
utilize inpatient general hospitals outside Bangkalan Regency have customer
preferences form of quality of service and people who utilize public hospital
inpatients within Bangkalan Regency have customer preferences form of good
doctor as the biggest reason to come to the General Hospital.

The recommendation of this research is to increase the benefits by
establishing a unique selling point that suits the needs of the people of Bangkalan
Regency, namely: providing a comfortable waiting room with massage facilities, a
food court with attractive photo spots, a children's playground, and a shopping
center arranged to resemble a mall. Reducing costs incurred by the community due
to the difficulty of getting access to services in hospitals by improving customer
service. To improve customer experience , this is done by doing sense marketing
by making the smell of the Bangsal room the same as the aroma of class 1 or even
VIP rooms, reducing noise levels during visiting hours, increasing natural lighting
in every room in the hospital, providing dishes that are not only nutritious but must
be delicious, and arrange the furniture in the inpatient room and provide
comfortable linen for the patient.

Evaluate and monitor the quality of health services in hospitals effectively
using measuring tools in the form of the SERVQUAL method or the comprehensive
health service evaluation and monitoring framework . Managers of public hospitals
in Bangkalan Regency must try to empower available doctors to become good
doctors by making the right policies by including good doctor in the credentialing
process and being introduced to the public through marketing personal branding
of doctors who practice in hospital.

The suggestion of this research is to convey the dissemination of research
results to the health office and hospitals throughout Bangkalan district in order to
increase inpatient utilization based on the results of the study.The next researcher
is expected to analyze the factors of the Healthcare system and environmental
factors that affect the utilization of general hospital inpatients.
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RINGKASAN

Analisis Pengaruh Customer Value, Customer Experience dan Preference
Customer Terhadap Utilisasi Rawat Inap
di Kabupaten Bangkalan

Tingkat pertumbuhan penduduk di Indonesia semakin hari semakin
meningkat, hal ini dapat dilihat dari data yang dikeluarkan oleh Dinas
Kependudukan tahun 2000- 2025 yang menunjukkan bahwa jumlah penduduk
Indonesia akan mengalami peningkatan dari 205,1 juta di tahun 2000 menjadi 273,1
juta di tahun 2025. Peningkatan pertumbuhan penduduk perlu diimbangi dengan
peningkatan infrastruktur, salah satunya di bidang kesehatan yaitu memenuhi
jumlah fasilitas kesehatan yang dibutuhkan sesuai dengan jumlah penduduk.

Pada tahun 2018 sampai dengan tahun 2019, di Kabupaten Bangkalan
terjadi peningkatan angka distribusi penduduk yang rawat jalan dari 56,3% menjadi
72,3% sedangkan angka distribusi penduduk yang rawat inap mengalami
penurunan yang signifikan yaitu dari 5,2% menjadi 1,9%. Penelitian ini bertujuan
untuk melakukan analisis pengaruh customer values customer experience, dan
preference customer terhadap utilisasi Rawat Inap di Rumah Sakit Umum
Kabupaten Bangkalan.

Jenis penelitian ini adalah observasional analitik dengan rancang bangun
cross sectional pada bulan November 2020 sampai dengan Juni 2022 berlokasi di
Kabupaten Bangkalan. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner.
Populasi pada penelitian ini adalah seluruh masyarakat Kabupaten Bangkalan.
Sampel penelitian ini adalah yang memenuhi kriteria inklusi dengan besar sampel
220 orang. Teknik pengambilan sampel yang dipakai dalam penelitian ini adalah
teknik simple random sampling.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer values berpengaruh
terhadap utilisasi Rawat Inap di Kabupaten Bangkalan (p= 0,0001) Masyarakat
yang nilai customer value mengarah ke negatif maka utilisasi rawat inap yang
dipilih cenderung ke luar Kabupaten Bangkalan sedangkan masyarakat yang nilai
customer value mengarah ke positif maka utilisasi rawat inap yang dipilih
cenderung ke dalam Kabupaten Bangkalan. customer experience berpengaruh
terhadap utilisasi Rawat Inap di Kabupaten Bangkalan (p= 0,0001) Masyarakat
yang customer experience cenderung ke tingkat sense maka utilisasi rawat inap
yang dipilih adalah di luar Kabupaten Bangkalan sedangkan masyarakat yang
customer experience cenderung ke tingkat relate maka utilisasi rawat inap yang
dipilih adalah di dalam Kabupaten Bangkalan.

Preference customer berpengaruh terhadap utilisasi rawat inap di
Kabupaten Bangkalan (p= 0,0001) masyarakat yang preference customer
cenderung memilih good doctor maka utilisasi rawat inap cenderung di dalam
Kabupaten Bangkalan sedangkan masyarakat yang preference customer cenderung
memilih quality of service maka utilisasi rawat inapnya cenderung di luar
Kabupaten Bangkalan.
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Kesimpulan penelitian ini adalah sebagian besar responden mempunyai
customer value yang bernilai negatif terhadap utilisasi rawat inap di Kabupaten
Bangkalan. Artinya sebagian besar masyarakat merasa manfaat (benefit) pelayanan
yang diperoleh tidak sebanding dengan pengorbanan (cost) yang diberikan oleh
penyedia layanan Rumah Sakit Umum di Kabupaten Bangkalan. Sebagian besar
responden memiliki customer experience yang berada pada tingkat sense terhadap
utilisasi rawat inap di Kabupaten Bangkalan. Artinya masyarakat hanya
mendeskripsikan pengalamannya hanya pada kelima panca indra yaitu smell ,
sound,sight,taste dan touch tidak sampai relate dengan dengan budaya dan
lingkungan sosial yang ada pada masyarakat di Kabupaten Bangkalan .

Terdapat perbedaan preference customer  antara masyarakat yang
melakukan utilisasi rawat inap rumah sakit umum di dalam Kabupaten Bangkalan
dan di luar Kabupaten Bangkalan. Masyarakat yang melakukan utilisasi rawat inap
rumah sakit umum di luar Kabupaten Bangkalan mempunyai preference customer
berupa quality of service dan masyarakat yang melakukan utilisasi rawat inap
rumah sakit umum di dalam Kabupaten Bangkalan mempunyai preference
customer berupa good doctor sebagai alasan terbesar untuk datang ke Rumah Sakit
Umum .

Rekomendasi penelitian ini adalah meningkatkan benefit dengan
membentuk wuniqueue selling point yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat
Kabupaten Bangkalan yaitu: menyediakan ruang tunggu yang nyaman dengan
fasilitas massage, food court dengan spot foto yang menarik, taman bermain anak,
dan pusat belanja yang diatur menyerupai mall. Mengurangi cost yang dikeluarkan
masyarakat yang diakibatkan susahnya mendapatkan akses pelayanan di rumah
sakit dengan meningkatkan kinerja customer service. Untuk meningkatkan
customer experience dilakukan dengan cara melakukan sense marketing dengan
cara membuat aroma ruangan Bangsal sama dengan aroma ruangan kelas 1 atau
bahkan VIP, mengurangi tingkat kebisingan pada jam berkunjung, memperbanyak
pencahayaan alami pada setiap ruangan di Rumah Sakit, menyediakan hidangan
yang tidak hanya bergizi tetapi harus nikmat, dan melakukan penataan letak
furniture di dalam Ruangan Rawat inap dan menyediakan bahan linen yang
nyaman untuk pasien.

Melakukan evaluasi dan monitoring kualitas pelayanan kesehatan di
Rumah Sakit secara efektif menggunakan alat ukur berupa Metode SERVQUAL
atau Metode comprehensive health service evaluation and monitoring framework .
Pengelola Rumah sakit umum di Kabupaten Bangkalan harus berupaya
memberdayakan dokter yang tersedia untuk menjadi good doctor dengan membuat
kebijakan yang tepat dengan memasukkan kriteria good doctor dalam proses
kredensialing dan diperkenalkan kepada masyarakat melalui marketing personal
branding dokter yang berpraktek di Rumah Sakit

Saran penelitian ini adalah menyampaikan desiminasi hasil penelitian
kepada dinas kesehatan dan rumah sakit seluruh kabupaten bangkalan agar dapat
meningkatan utilisasi rawat inap berdasarkan hasil penelitian .Peneliti selanjutnya
diharapkan melakukan analisis faktor Healthcare system dan faktor lingkungan yang
memengaruhi utilisasi rawat inap Rumah sakit umum.

xii
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ABSTRACT

An Analysis of the Effect of Customer Value, Customer Experience, and
Customer Preference on the Utilization of Inpatient Care Facilities in
Bangkalan Regency

From 2018 to 2019, in Bangkalan Regency, the prevalence of outpatient
care patients increases from 56.3% to 72.3%, while the prevalence of inpatient care
patients significantly decreases from 5.2% to 1.9%.

This study aims to analyze the effect of customer values, customer
experience, and customer preference on the utilization of Inpatient Care Facilities
in Public Hospitals in Bangkalan Regency. This study is an analytical observation
with a cross-sectional design. The respondent in this study is all people of
Bangkalan Regency with 220 respondents overall. The sampling technique in this
study is simple random sampling.

The result shows that 44.5% of customer value is negative with a p-value
0f 0.0001; the proportion of customer experience at the sense level is 33.4% with a
p-value of 0.0001; the highest proportion of customer preference is 27.3% for
Service Quality and 20.9% for Good Doctors with a p-value of 0.0001.

In conclusion, customer value, customer experience, and customer
preference significantly affect the utilization of inpatient care facilities in Public
Hospitals in Bangkalan Regency. The recommendation of this study is structuring
a unique selling point based on the people’s needs in Bangkalan Regency, using
marketing sense as a strategy to improve customer experience, paying attention to
the Service Quality, and using the Good Doctor as one of the important criteria in
hiring doctors in a hospital.

Keywords: Customer Value, Customer Experience, Customer Preference, Inpatient
Care Facility
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ABSTRAK

Analisis Pengaruh Customer Value, Customer Experience dan Preference
Customer Terhadap Utilisasi Rawat Inap
di Kabupaten Bangkalan

Pada tahun 2018 sampai dengan tahun 2019 di Kabupaten Bangkalan ,
terjadi peningkatan angka distribusi penduduk yang rawat jalan dari 56,3% menjadi
72,3% sedangkan angka distribusi penduduk yang rawat inap mengalami
penurunan yang signifikan yaitu dari 5,2% menjadi 1,9%.

Penelitian ini bertujuan untuk melakukan analisis pengaruh customer
values, customer experience, preference customer terhadap utilisasi Rawat Inap
Rumah Sakit Umum di Kabupaten Bangkalan. Jenis penelitian ini adalah
observasional analitik dengan rancang bangun cross sectional. Rensponden pada
penelitian ini adalah seluruh masyarakat Kabupaten Bangkalan sebanyak 220
responden . Teknik pengambilan sampel yang dipakai dalam penelitian ini adalah
teknik simple random sampling.

Hasil penelitian menunjukkan sebesar 44,5% customer value bernilai
negatif dengan (p = 0,0001), customer experience berada pada tingkat sense sebesar
33,4% dengan (p = 0,0001), preference customer terbesar adalah quality of service
27,3% dan good doctor 20,9% dengan (p = 0,0001).

Kesimpulan penelitian ini adalah  customer value, customer
experience dan preference customer berpengaruh secara signifikan terhadap
utilisasi rawat inap rumah sakit umum di Kabupaten Bangkalan. Rekomendasi dari
penelitian ini adalah membentuk wuniqueue selling point yang sesuai dengan
kebutuhan masyarakat Kabupaten Bangkalan, menjadikan sense marketing sebagai
strategi untuk meningkatkan customer experience, memperhatikan quality of
service dan menjadikan good doctor sebagai salah satu kriteria yang penting dalam
melakukan perekrutan dokter di Rumah Sakit.

Kata Kunci: Customer Value, Customer Experience, Preference Customer, Rawat
Inap.
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