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Analysis of Market Segmentation of Inpatient Unit Service Users at Kalisat

General Hospital in 2013

Sapta Meiga Rovitasari

Department of Health Policy and Administration, Faculty of Public Health

Jember University

ABSTRACT

Market segmentation have an aim to satisfy the customers so that the hospital can do
the right marketing strategy. Based on inpatient unit visit rate and BOR (Bed
Occupancy Rate) in the last three years, Kalisat general hospital got fluctuated. The
objective of these research was to market segmentation of inpatient unit service users
based on the characteristics of the consumers so that Kalisat general hospital can
formulate the right marketing strategy. These research was a descriptive research
with quantitative approach. Sample was 100 respondents in inpatient unit. Data was
presented by tables with univariat analysis for each variable in segmentation. Results
showed that market segmentation of inpatient units service users at Kalisat general
hospital was based on 1) demography segmentation: they were middle low class
based on salary lower than 1 million rupiah. 2) Geography segmentation: they came
from outside Kalisat district. 3) Psychographic segmentation: their lifestyle were
common and economical. 4) Behavior segmentation: they were loyal consumen and
they also used puskesmas service except Kalisat general. It is Suggested that Kalisat
general hospital needs to design marketing strategy for instance maintaining the
facilities in every inpatient unit, distributing brochure/leaflet/poster and information
letter which introduce Kalisat general hospital to cacthment area, planning to do
internal marketing by cross selling and increasing the quality of service based on the
payment realiesed by consumer.

Keywords: market segmentation, hospital
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Rumah Sakit merupakan  institusi pelayanan kesehatan yang

menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna yang

menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat (UU RI, 2009).

Era global berdampak pada tingginya kompetisi dalam sektor kesehatan. Persaingan

antar rumah sakit semakin keras untuk merebut pasar yang semakin terbuka bebas.

Permasalahan sering terjadi adalah pemasaran yang harus dilakukan rumah sakit

untuk menarik konsumen menggunakan jasa pelayanan. Rumah sakit perlu

memahami secara tepat kebutuhan dan harapan pengguna jasa sehingga nantinya

mampu menyajikan pelayanan kesehatan yang menarik dan memuaskan pelanggan.

Pengguna jasa pelayanan kesehatan memiliki karakteristik yang berbeda sehingga

rumah sakit perlu melakukan segmentasi pasar agar dapat memahami pasar sasaran

yang bisa dikuasai oleh rumah sakit. Segmentasi pasar adalah proses membagi pasar

ke dalam subset pelanggan yang mempunyai persamaan perilaku atau persamaan

kebutuhan. Masing-masing subset mungkin akan dipilih sebagai pasar sasaran yang

akan dicapai dengan strategi pemasaran yang berbeda (Keegan, 1996).

Berdasarkan data kunjungan (Visit Rate) pasien Rumah Sakit Daerah Kalisat

dalam kurun waktu tiga tahun terakhir mengalami fluktuatif yaitu pada tahun 2010

sebesar 5493 sedangkan pada tahun 2011 sebesar 5099 ini mengalami penurunan

sebesar 7,3% tetapi pada tahun 2012 mengalami peningkatan sebesar 6001 yaitu

18,03%. Data tingkat efisisiensi pemakaian tempat tidur (BOR) rumah sakit dalam

kurun tiga tahun terakhir mengalami fluktuatif yaitu pada tahun 2010 sebesar 47,67

%, pada tahun 2011 sebesar 40,05 % dan pada tahun 2012 sebesar 40,18. Jika dilihat

dari data diatas Rumah Sakit Daerah Kalisat perlu merumuskan strategi pemasaran
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yang tepat agar dapat meningkatkan angka kunjungan rawat inap sehingga dapat

mencapai angka BOR sesuai standart. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui

segmentasi pasar pengguna jasa pelayanan rawat inap Rumah Sakit Daerah Kalisat

sehingga diharapkan setelah mengetahui segmentasi pasarnya dapat membantu pihak

rumah sakit merumuskan stategi pemasaran yang tepat setelah memahami betul

segmen pasar yang dapat dikuasai.

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif.

Sampel yang dibutuhkan sebanyak 100 responden dengan teknik pengambilan sampel

menggunakan metode accidental sampling. Penelitian ini berlokasi di pelayanan

rawat inap Rumah Sakit Daerah Kalisat. Data primer dalam penelitian ini

karakteristik demografi, geografi, psikografi dan tingkah laku pada pasien rawat inap

Rumah Sakit Daerah Kalisat. Data tersebut dikumpulkan dengan menggunakan

teknik wawancara yang disertai dengan panduan wawancara. Kemudian data yang

telah terkumpul dianalisis menggunakan analisis univariat pada setiap variabel dari

tiap-tiap karakteristik segmen.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa untuk segmentasi demografi segmentasi

demografi : mereka berumur 18-40 th, berjenis kelamin perempuan,  memiliki

pekerjaan sebagai petani, pendapatan keluarga < 1 juta dan berpendidikan terakhir

SD. 2) segmentasi geografi : mereka berasal dari luar kecamatan kalisat. 3)

segmentasi psikografi : mereka memilih menggunakan jasa layanan rumah sakit

karena dekat dengan rumah, memilih rawat inap kelas 3 dan mereka merasa tarif

rumah sakit cukup mahal. 4) segmentasi tingkah laku : mereka merasakan manfaat

setelah menggunakan jasa pelayanan rumah sakit, status pemakaian mereka

menggunakan jamkesmas, tingkat pemakaian mereka 1-2 kali, mereka menggunakan

puskesmas selain Rumah Sakit Daerah Kalisat dan mereka juga pernah mengajak

orang lain menggunakan jasa pelayanan rumah sakit, peristiwa yang terjadi kepada

responden adalah sakit, mereka menggunakan jasa pelayanan rumah sakit karena

kemauan sendiri dan mereka antusias untuk menggunakan terhadap jasa pelayanan

rawat inap Rumah Sakit Daerah Kalisat.
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