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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Rumah  Sakit adalah  institusi  pelayanan  kesehatan  yang
menyelenggarakan  pelayanan  kesehatan  perorangan secara  paripurna
yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan dan gawat darurat.
Rumah Sakit Khusus adalah Rumah Sakit yang memberikan pelayanan
utama pada satu bidang atau satu jenis penyakit tertentu, berdasarkan
disiplin ilmu, golongan umur, organ atau jenis penyakit.Seperti Rumah
Sakit Bersalin, Rumah Sakit Mata, Rumah Sakit Kusta, Rumah Sakit
jantung , dll (PMK no. 340/Menkes/Per 111/2010). Rumah Sakit Bersalin
INNA  tergolong Rumah Sakit Khusus dengan menyediakan pelayanan
Antenatal Care sampai Postnatal Care.

Rumah Sakit Bersalin  INNA memberikan pelayanan berupa Unit
Gawat Darurat Kandungan 24 jam, poli kandungan, apotik dan pelayanan
laboratorium. Rumah Sakit Bersalin INNA berdiri sejak oktober  2010.
Pembangunan Rumah Sakit Bersalin INNA ditujukan untuk segmen
masyarakat Jombang bagian timur dan Mojokerto bagian barat, karena
lokasi Rumah Sakit bersalin INNA yang berada di kota kecamatan, yaitu
di Kecamatan Mojoagung yang merupakan daerah perbatasan Jombang
Mojokerto. Sedangkan targetnya kelas menengah hingga  menengah ke

bawah, hal ini erat kaitannya dengan mata pencahariannya yang sebagian
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besar bertani, berdagang dan buruh pabrik. Jam pelayanan rawat jalan poli
kandungan pagi buka selama 3 jam, hari senin sampai dengan sabtu,
sedangkan sore buka selama 5 jam, lokasi yang dekat keramaian serta
mudah dijangkau dengan kendaran pribadi maupun kendaraan umum
merupakan keunggulan Rumah Sakit Bersalin INNA.

Rumah Sakit Bersalin INNA terletak di Desa Mancilan Kecamatan
Mojoagung Kabupaten Jombang, berada di ujung timur Kabupaten
Jombang berbatasan  dengan Kecamatan  Trowulan Kabupaten
Mojokerto. Kabupaten Jombang terdiri dari 21 kecamatan, sedangkan
Kota dan Kabupaten Mojokerto terdiri dari 20 Kecamatan.

Secara  topografis Kecamatan  Mojoagung  memiliki  jumlah
penduduk 148.494 jiwa, tersebar di 18 desa. Jumlah Wanita Usia Subur
(WUS) sebesar  10.271 sedangkan Pasangan Usia Subur (PUS) sebesar
15391 jiwa. Kecamatan Mojoagung memiliki 2 Puskesmas yaitu
Puskesmas Perawatan Mojoagung dan Puskesmas Gambiran, 1 klinik
pratama PKU Muhammadiyah dan 2 Balai Pengobatan. Diantara klinik
tersebut  yang melayani  poli  kandungan  adalah  klinikk  PKU
Muhammadiyah, melayani pemeriksaan kandungan 3 Kkali seminggu sore
hari.

Untuk mengetahui jenis dan jam pelayanan dan jenis pelayanan

yang terdapat di Rumah Sakit Bersalin INNA tertera dalam tabel 1.1
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Tabel.1.1 Jenis dan jam buka pelayanan Kesehatan Rumah Sakit Bersalin

INNA
No. Jenis Pelayanan Jam Buka Keterangan
] 06.00sd 09.00 Minggu dan
1 Poli Kandungan )
16.00 sd 21.00 hari besar tutup

2 Pelayanan Gawat Darurat 24 jam
3 Pelayanan Laboratorium 07.00 sd 21.00 Minggu tutup
4 Pelayanan Apotik 06.00 sd 21.00

Pelayanan Rawat Inap Ibu dan ]
5 ] 24 jam

Bayi

Sumber : Data sekunder RSB INNA

Ukuran kinerja rawat jalan suatu rumah sakit bisa dipelajari dari jumlah
kunjungan yang semakin meningkat, sedangkan ukurankinerja rawat inap
rumah sakit salah satunya dengan melihat prosentase Bed Occupancy
Rate (BOR) yang meningkat.

BOR Rumah Sakit Bersalin tahun 2011 fluktuatif cenderung
meningkat. Rumah Sakit Bersalin ~ INNA memiliki produk unggulan
pemeriksaan hamil USG4D dengan harga khusus, serta dokter kandungan
yang standby ditempat untuk menangani pasien kandungan yang gawat
darurat. Ditunjang dengan ruang perawatan VIP, ruang perawatan kelas 1
sampai dengan kelas 3, dengan total tempat tidur 20 bed. Rata-rata
kunjungan pasien rawat jalan perhari lantara 10 sampai 15 pasien, dari
jumlah tesebut pasien hamil 80%, sisanya pasien kandungan yang lain
seperti pasien gangguan menstruasi, pasien sulit mendapat keturunan,

penderita kista ovarium dll.
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Diketahui  dengan jumlah tempat tidur 20 bed, rata-rata pertahun
BOR Rumah Sakit Bersalin INNA fluktuatif cenderung meningkat,
walaupun belum mencapai 60%-80%, karena Rumah sakit tersebut
belum genap berusia 5 tahun, di sini  yang perlu mendapat perhatiannya

justru pada rawat jalannya karena trend Pasien baru cenderung menurun.
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Tabel 1.2 Trend pasien baru dan pasien lama Rawat Jalan Rumah Sakit Bersalin INNA Jombang tahun 2011 sampai dengan 2014

Bulan Pasien Rawat Jalan 2011 Pasien Rawat Jalan 2012 Pasien Rawat Jalan 2013 Pasien Rawat Jalan 2014
Pasien baru |Pasien lama |[Total |Pasien baru |Pasien lama (Total |Pasien baru |Pasienlama (Total [Pasienbaru [Pasien lama |Total
Januari 359 24| 383 460 17| 417 395 43 338 340 38| 378
Pebruari 294 18| 312 414 8| 422 416 39| 455 369 37 406
Maret 478 18| 49 400 11] 411 422 28| 450 339 411 380
April 403 22| 425 383 11] 3% 379 2711 506 273 23| 29
Mei 381 23| 404 371 12| 383 329 32| 361 360 66| 426
Juni 385 12| 397 368 8| 376 188 18| 206 318 38| 356
Juli 464 21| 485 406 22| 428 230 34| 264 196 501 246
Agustus 368 14| 382 370 211 391 310 431 33 347 55| 402
September 418 15 433 375 241 399 258 31 289 329 471 376
Oktober 431 19 450 393 22| 415 348 31 379 288 31 319
November 288 1] 299 356 371 393 312 25 337 210 66| 336
Desember 451 13| 464 381 31 412 366 33 399 233 56 289
JUMLAH 4720 210| 4930 4677 2241 4901 3953 384| 4337 3662 584| 4210
Tend pasien baru lama ( -%) (001) (1548) (7,36)
Trend pasien baru (- %) (0,91) (15,48) (7,95)
Trend pasien lama ( %) 6,67 7143 52,08
Sumber : Buku register Rumah Sakit Bersalin Inna Jombang tahun 2010 sampai dengan 2014
o1
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Berdasarkan tabel 1.2 Jumlah pasien baru Rumah Sakit Bersalin
INNA menurun, sedangkan trend pasien baru juga menurun, yaitu turun
0,91% di tahun 2012, turun 15,48% di tahun 2013 dan turun 7,95% di
tahun 2014, sedangkan trend total pasien baru dan lama juga menurun,
yaitu turun 0,01% di tahun 2012, turun 15,48% di tahun 2013 dan turun
7,36% di tahun 2014. Kalau pasien lama trendnya meningkat vyaitu di
tahun 2012 naik 6,67%, di tahun 2013 naik 71,43% dan di tahun 2014
naik 52,08 %. Dapat disimpulkan bahwa penurunan terjadi pada jumlah
pasien barunya.

Tabel 1.3 Data BOR Rumah Sakit Bersalin INNA Tahun 2011 s/d 2014

Tahun
BOR 2011 BOR 2012 BOR 2013 BOR 2014

Bulan

Januari 32,59% 36,48% 33,33% 41,67%
Februari 28,89% 30,37% 24,82% 47,04%
Maret 45,56% 35,56% 27,22% 48,52%
April 47,78% 29,63% 34,44% 56,85%
Mei 41,30% 33,15% 45,00% 58,52%
Juni 40,00% 34,26% 45,56% 53,15%
Juli 31,30% 27,04% 32,59% 59,07%
Agustus 40,37% 30,74% 28,15% 58,15%
September 39,26% 24,63% 31,48% 46,48%
Oktober 28,33% 39,63% 33,89% 57,35%
November 31,30% 33,52% 31,11% 52,78%
Desember 30,19% 30,19% 39,44% 46,60%
Rata-rata 39,34% 34,73% 33,92% 52,18%

Sumber : Data Sekunder RSB INNA tahun 2011 s/d 2014
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Dari tabel 1.3 BOR Rumah Sakit Bersalin tahun 2011 sampai dengan

2014 fluktuatif cenderung meningkat.

Masalah dalam penelitian ini adalah trend pasien baru rawat jalan
Rumah Sakit Bersalin INNA menurun yaitu turun 0,91% di tahun 2012,
turun 15,48% di tahun 2013 dan turun 7,95% di tahun 2014.

1.2 Kajian Masalah
Input Proses Output
A.Faktor pasar D.Bauran Pemasaran (Marketing Mix)
1. Demografi 1.Product Mix
Usia a.Kualitas
Alamat b.Desain
Pendidikan c.Ragam
Pekerjaan d.Layanan
Pendapatan e. Kemasan
f. merek
2. Psikografi 2.Place Mix Trend pasien
Pengalaman a.Akses baru rawat jalan
Motif b.Lokasi Rumah Sakit
Kebiasaan ¢.Cakupan Bersalin  INNA
3.Price Mix menurun  yaitu
3. Referensi a.Harga turun 0,91% di
b.Diskon > tahun 2012,

4. Kebutuhan
dan harapan

(segmenting,

c.Cara pembayaran
4.Promotion Mix
a.ldentifiying the target audience
b.Determining the Comunication Objectives
c.Designing a message (message content,
message structure, message format)
d.Choosing media (Personal communication

B.Faktor channel, Nonpersonal communication channel)
R“”.’ah e.Selecting the massage saorce
Sa.lf't f. Collecting feedback
KEb'Ja"aT‘ R g.Setting the Total Promotion Budget
séﬁfgran v h.Shaping the overall Promotion Mix

i. Integrating the Promotion mix
5.People
a.Contactor/contact person

targeting, b.Modifier/core business
positioning ) ¢. Influencer

d.Isolated

6.Proses

a. Efektivitas

C.Faktor b.Efisiensi
lingkungan 7.Physical evidence
»  aTeknologi

1.Pesaing b.Kenyamanan ruangan
2.Aksesibilitas ¢.Keamanan lingkungan

REKOMENDASI BAURAN PROMOSI UNTUK MENINGKATKAN KUNJUNGAN INNA SILESTYOWATI

Gambar 1.1 Skema Kajian Masalah

PASIEN BARU RUMAH SAKIT BERSALIN INNA JOMBANG

turun 15,48% di
tahun 2013 dan
turun 7,95% di
tahun 2014.




ADLN Perpustakaan Universitas Airlangga

Jumlah pasien Rawat Jalan Rumah Sakit Bersalin INNA menurun
yaitu di tahun 2012 menjadi 4677, sedangkan  tahun 2010 berjumlah
4720, ditahun 2013 jumlah pasien rawat jalan turun berjumlah 3953 dan
di tahun 2014 juga menurun berjumlah 3662. Trendnya pasien baru rawat
jalan Rumah Sakit Bersalin INNA menurun 0,91% di tahun 2012, di
tahun 2013 trendnya menurun 15,48% sedangkan di tahun 2014 trend
menurun  7,95% dari tahun sebelumnya. Kemungkinan yang menjadi
penyebab menurunnya paien rawat jalan Rumah Sakit Bersalin INNA
adalah sebagai berikut :

Dari komponen input, yang terdiri dari :
A. Faktor pasar

1. Demografi, meliputi  usia, alamat, pendidikan, pekerjaan, dan
pendapatan.
Faktor usia , kebutuhan dan selera seseorang akan berubah sesuai
dengan usia seseorang. Akses yang mudah adalah satu pertimbangan
seseorang untuk menentukan tempat pelayanan yang diinginkan.
Alamat bisa menjadi salah satu pertimbangan seseorang untuk
menentukan tempat pelayanan kesehatan yang dekat dengan tempat
tinggalnya. Pekerjaan/  jabatan/ekonomi berpengaruhi terhadap
keputusan memilih jauh dekatnya tempat pelayanan kesehatan yang
diinginkan.

2. Psikografi, meliputi pengalaman, motif, kebiasaan.
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Ibu hamil yang kurang memahami pentingnya pemeriksaan USG di
dokter kandungan berakibat kepada  sikap  yang kurang
memperdulikan kesehatan dirinya dan lingkungan sekitarnya.
Dan kurangnya promosi kesehatan yang dilakukan  pemerintah
menyebabkan ibu hamil kurang mengerti pentingnya pemeriksaan
kandungan di dokter kandungan, yang berakibat banyak kasus-kasus
kehamilan yang berakibat fatal bagi ibu dan janinnya. Tercermin
masih tingginya angka kematian ibu melahirkan dan bayi baru lahir.
Kebiasaan seseorang menunjukkan pola kehidupan orang Yyang
bersangkutan yang tercermin dalam kegiatan, minat, dan didukung
dengan pendapatannya. Budaya masyarakat Jombang bila hendak
melahirkan mereka pulang kampung mendekati orang tuanya sampai
masa cuti melahirkannya habis. Mereka juga percaya dengan anjuran
orang-orang sekitarnya dalam memilih  tempat pelayanan kesehatan
bila mereka sakit.
Konsep kebiasaan apabila digunakan oleh pemasar secara cermat,
dapat membantu untuk memahami nilai-nilai pasar yang terus berubah
dan bagaimana nilai-nilai tersebut mempengaruhi perilaku pasar.

3. Kebutuhan dan harapan
Kebutuhan adalah keadaan sebagian kepuasan dasar yang dirasakan
dan disadari (Kotler, 2000). Ada 2 jenis kebutuhan vyaitu kebutuhan
yang dirasakan (perceived need) dan kebutuhan yang diinginkan

(want, felt need). Rumah sakit berusaha membantu pasar mengenal
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ketidakeimbangan antara status saat ini dengan status yang diinginkan
(kebutuhan)

Harapan ialah keinginan yang sudah bersifat individu. Harapan
pelanggan mencakup beberapa unsure produk/jasa berbeda, yang
meliputi layanan tambahan diluar inti produk/jasa (expected and
augmented product) (Supriyanto, 2010).

B. Faktor rumah sakit

Kebijakan strategi pemasaran (segmenting, targeting,positioning)

Rumah Sakit Bersalin INNA didirikan tahun 2010 segmen yang
dibidik adalah kelas menengah ke bawah. Sedangkan targetnya untuk
masyarakat Jombang bagian timur dan Mojokerto bagian barat.
Karena ~memang lokasi rumah sakit tersebut di Kecamatan
Mojoagung yang merupakan kecamatan paling timur dari Kabupaten
Jombang, berbatasan  langsung = dengan  Kecamatan  Trowulan
merupakan bagian dari Kabupaten Mojokerto.

Rumah Sakit Bersalin INNA memiliki keunggulan dalam penanganan
pasien gawat darurat kandungan yang cepat dengan harga yang
kompetitif. Karena disamping lokasinya mudah dijangkau baik
dengan kendaraan umum maupun pribadi, juga dokter kandungannya
standby di rumah sakit. Karena salah satu dokter kandungannya
bertempat tinggal bersebelahan dengan rumah sakit. Keunggulan yang
lain adalah poli kandungan dilengkapi dengan alat USG 4 dimensi

dengan harga khusus.
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C. Faktor Lingkungan

1. Pesaing

Tidak jauh dari Rumah Sakit Bersalin INNA terdapat Klinik
pratama yang melayani pemeriksaan Kandungan USG 2 Dimensi
dengan jam buka pelayanan seminggu 3 kali di sore hari antara

pukul 17.00 s/d pukul 20.00.

. Aksesibilitas

Akses pesaing yang sama mudahnya dengan Rumah Sakit Bersalin

INNA, yang letaknya berjarak 400 meter.

. Bauran Pemasaran

Dari komponen proses, yang meliputi :

. Product/Produk

Pelayanan poli kandungan menggunakan USG 4D dengan
memberikan  foto hasil berwarna atau tidak berwarna serta
pemberian rekaman DVD

yang bisa dibawa pulang, bhal itu yang membedakan dengan
pemeriksaan ditempat lain.

Jam buka poli pagi antara jam 06.00 sampai dengan 10.000 dan
sore antara 16.00 sampai dengan 21.00, hari senin sampai dengan
sabtu.

Disamping itu pelayanan laboratorium dan apotik satu atap Yyang
mendukung pemeriksaan kandungan tersedia di Rumah Sakit

Bersalin INNA. Pelayanan rawat inap untuk ibu hamil mulai awal
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trimester sampai  trimester 3, pelayanan ibu Dbersalin  baik
melahirkan normal sampai operasi cesario bisa dilakukan disini,
bahkan sampai pelayanan KB(Keluarga Berencana). Rumah Sakit
Bersalin INNA juga melayani antar jemput 24jam bagipasar yang
ingin melahirkan. Dengan dokter kandungan 24jam di tempat,
rumah sakit ingin memberikan pelayanan kebidanan secara
maksimal sehingga untuk pasar gawat darurat bisa langsung
ditangani dokter kandungan.

Price/harga,

Setelah dilakukan survei pasar di sekitar rumah sakit, ternyata
dengan pelayanan poli kandungan yang sama di Rumah Sakit
INNA, tarif yang diberikan lebih  murah. Pelayanan poli
kandungan dengan memakai strategi harga yang lebih murah
dengan pemakaian alat yang bagus, memungkinkan menarik pasar
untuk memeriksakan kandungannya ke Rumah Sakit INNA

Place/lokasi

Rumah  Sakit Bersalin INNA terletak dilokasi yang padat
penduduk, dekat

keramaian dan tidak jauh dari jalan raya propinsi. Sehingga akses
mudah, bisa ditempuh dengan kendaraan pribadi atau angkutan

umum.

4. Promotion/Promosi
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Promosi adalah suatu usaha dari pemasaran dalam
menginformasikan dan mempengaruhi orang atau lain sehingga
tertarik untuk melakukan transaksi atau pertukaran barang atau jasa
yang dipasarkan.

Walaupun terletak di tempat keramaian tetapi dari survei pasar
banyak target pasar yang belum mengetahui keberadaan Rumah
Sakit Bersalin INNA. Hai ini dikarenakan manajemen belum
pernah melakukan langkah-langkah bauran  promosi, karena tidak
mempunyai tenaga pemasaran. Oleh karena itu perlu dilakukan
strategi bauran promosi untuk menarik pasien baru , agar
kunjungannya bisa meningkat, selama ini hanya mengandalkan
papan nama rumah sakit dan penyebaran informasi dari mulut ke
mulut.

People

Contactor/contact person adalah mereka yang sering kontak
langsung dengan pasien (dokter, perawat, bidan atau customer
service)

Modifier adalah mereka yang bertugas di front desk, seperti bagian
resepsiones, loket, administrasi

Influencer adalah mereka yang bertugas di riset pemasaran dan
pengembangan produk/jasa layanan

Isolated adalah mereka yang bertugas di bagian personalia, sistem

informasi (rekam medis) dan logistik.

REKOMENDASI BAURAN PROMOSI UNTUK MENINGKATKAN KUNJUNGAN INNA SILESTYOWATI

PASIEN BARU RUMAH SAKIT BERSALIN INNA JOMBANG



Tesis

1.3

ADLN Perpustakaan Universitas Airlangga

Keempat peran sumber daya manusia di suatu rumah sakit adalah
sangat terkait dan saling menunjang.
Proses adalah hubungan interaktif antara pemberi pelayanan dan
pelangan.
Efisiensi terkait dengan proses layanan yang sesuai dengan standar
pelayanan  minimal atau standar mutu (standard operating
procedure). Alatnya akurat dan digunakan secara benar.
Efektivitas terkait dengan pencapaian tujuan berupa keluaran dan
hasil/efek yang diharapkan atau yang direncanakan. Program
memiliki efektifitas tinggi bila keluaran dan hasil yang dicapai
tinggi.
Physical Evidence
Berkaitan dengan sarana dan prasarana serta keamanan dari tempat
pelayanan kesehatan yang disediakan rumah sakit.
Rumusan Masalah

Berdasarkan kajian dan batasan masalah  maka disimpulkan
rumusan masalah penelitian sebagai berikut:
Bagaimana karakteristik target pasar (target pasar) Rumah Sakit
Bersalin INNA?
Siapa  karakteristik target promosi (target audience) Rumah Sakit
Bersalin INNA berdasarkan karakteristik pasar?
Bagaimana karakteristik respon pasar terhadap keberadaan Rumah

Sakit Bersalin INNA?
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4. Apa tujuan promosi yang ingin dicapai  Rumah sakit Bersalin

INNA?

5. Bagaimana desain pesan yang akan dibuat untuk menyampaikan

pesan ke target pasar?

6. Apa media promosi yang digunakan untuk menyampaikan pesan

ke target pasar?

7. Bagaimana Rekomendasi bauran promosi Rumah Sakit Bersalin
INNA?

1.4 TujuanPenelitian

1.4.1 Tujuan Umum

Menyusun rekomendasi  bauran promosi untuk meningkatkan

kunjungan pasien baru di Rumah Sakit Bersalin INNA.

1.4.2 Tujuan Khusus

1.

Mengidentifikasi  karakteristik target pasar Rumah  Sakit
Bersalin INNA

Mengidentifikasi target promosi (target audience) berdasarkan
karakteristik pasar Rumah Sakit Bersalin INNA.

Menganalisis Buyer Readiness Stage target promosi Rumah
Sakit Bersalin INNA.

Mengidentifikasi tujuan promosi yang akan dilaksanakan
Rumah Sakit Bersalin INNA.

Mengidentifikasi bauran promosi yang sesuai  dengan

karakteristik target promosi
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6. Menganalisis bauran promosi yang sesuai dengan karakteristik
target promosi

7. Mengidentifikasi media komunikasi yang akan digunakan
dalam kegiatan bauran promosi

8. Menentukan media  promosi yang digunakan  untuk

menyampaikan pesan kepada target promosi Rumah  Sakit

Bersalin INNA

9. Mengidentifikasi sumber penyampai informasi untuk
menyampaikan pesan ke target promosi Rumah Sakit Bersalin
INNA.

10. Menyusun rekomendasi Bauran Promosi Rumah Sakit Bersalin

INNA

1.5 Manfaat Penelitian

1.5.1 Bagi Institusi Pendidikan
Untuk mengetahui, menilai dan sebagai masukan sejauh mana
proses Dbelajar mengajar dapat diterapkan di institusi pelayanan
kesehatan.

1.5.2 Bagi Rumah Sakit Bersalin INNA
Dapat digunakan sebagai bahan  perencanaan ke depan mengenai
strategi promosi untuk meningkatkan kunjungan pasar di Rumah

Sakit Bersalin INNA
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1.5.3 Bagi Peneliti
Mengetahui dan memahami bagaimana cara aplikatif dalam
pengembangan promosi di Rumah Sakit serta tindak lanjut dalam
mempromosikan suatu produk pelayanan sehingga nantinya dapat

melakukan kegiatan pemasaran yang efektif.
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