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The Relationship Between Quality of Service and Promotion Mix (Based on Patient
Perception) With Decision Making Process of Patient on
Using Hospitalization Service in RSD Kalisat

Ria Putri Fitriah

Department of Health Policy and Administration, Faculty of Public Health
Jember University

Abstract

Utilization of inpatient RSD Kalisat still lacking. This is evident from the average BOR in
2010-2012 amounted to 42.78% which is below the standard of 75% -85%. The level of
patient utilizing inpatient hospital use depends on the interest, which is then followed by the
decision to utilize. This shows the problem is a lack of consumer interest in taking the
decision to make use of inpatient services at RSD Kalisat. The purpose of this research is to
analyze the relationship between service of quality and promotion mix (based on patient
perception) with decision making process of patient on using hospitalization service in RSD
kalisat. This research was observational analytical study using cross sectional design. The
sample of 60 patients is common inpatient. The data were analyzed using Spearman
correlation test with significance level of 5% (o= 0.05%). There is a significant relationship
between quality of service and promotion mix (based on patient perception) with decision
making process of patient on using hospitalization service in RSD kalisat. From the results of
this research, RSD Kalisat can improve the quality of care and media promotion of inpatient
services.

Keywords: Quality of Service, Promotion Mix, Decision Making Process of Patient,
Using Hospitalization Service
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RINGKASAN

Hubungan antara Kualitas Pelayanan dan Promotion Mix (Berdasarkan
Persepsi Pasien) dengan Proses Pengambilan Keputusan Pasien dalam
Pemanfaatan Pelayanan Rawat Inap di RSD Kalisat; Ria Putri Fitriah;
092110101004;2013; 86 halaman; Bagian. Administrasi dan Kebijakan Kesehatan
Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas Jember

Setiap institusi: penyedia pelayanan kesehatan dalam hal ini adalah rumah
sakit dituntut untuk bisa memberikan pelayanan yang berkualitas kepada para
pasiennya tanpa memandang status sosial maupun ekonomi yang artinya pelayanan
yang dilakukan dapat menjangkau seluruh elemen masyarakat tanpa terkecuali.
Penyedia pelayanan kesehatan juga harus berupaya untuk memenuhi kebutuhan dan
harapan pelanggan. Upaya tersebut dilakukan agar dapat menciptakan peningkatan
jumlah pemanfaatan pelayanan yang tersedia, sehingga pihak penyedia pelayanan
termasuk rumah sakit merasa penting untuk melakukan pemasaran. Untuk
mengetahui . jumlah pemanfaaatan pelayanan di rumah sakit, salah satunya
menggunakan indikator BOR (Bed Occupancy Rate) Rumah Sakit Daerah Kalisat
merupakan rumah sakit kelas D rujukan milik Pemerintah Kabupaten Jember yang
terakreditasi 5 pelayanan, namun dalam kenyataannya indicator BOR dalam tiga
tahun terakhir belum dapat mencapai standar ideal yang ditetapkan oleh Muninjaya
(2004) yaitu sebesar 75-85%. Hal ini menunjukkan bahwa masih kurangnya tingkat
pemanfaatan pelayanan kesehatan di instalasi rawat inap RSD Kalisat. Tujuan
penelitian ini adalah menganalisis hubungan antara kualitas pelayanan dan promotion
mix (berdasarkan persepsi pasien) dengan proses pengambilan keputusan pasien
dalam pemanfaatan pelayanan rawat inap RSD Kalisat.
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Penelitian ini merupakan penelitian analitik yang berdasarkan waktunya
termasuk penelitian cross sectional. Penelitian ini berlokasi di kelas perawatan
(LILHN, dan VIP) instalasi rawat inap RSD Kalisat. Sampel yang dibutuhkan
sebanyak 60 responden, dimana pengambilan sampel menggunakan teknik
proportional random sampling. Data hasil penelitian selanjutnya dianalisis
menggunakan uji korelasi Spearman.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari 60 responden penelitian, sebagian
besar responden (66,67%) menilai cukup atas kualitas,dan sebagian besar responden
(55%) menilai kurang atas promotion mix. Sedangkan terkait dengan proses
pengambilan keputusan pasien dalam pemanfaatan pelayanan rawat inap, mayoritas
responden (66,67%) melakukannya dengan kurang baik. Berdasarkan analisis hasil
penelitian dengan menggunakan uji korelasi untuk mengetahui hubungan antara
kualitas pelayanan dengan proses pengambilan keputusan pasien dalam pemanfaatan
pelayanan rawat inap, diperoleh nilai p value = 0,010 < nilai alpha (a= 0,05)
sehingga HO ditolak dengan interpretasi ada hubungan. Selanjutnya, untuk
mengetahui hubungan antara promotion mix dengan proses pengambilan keputusan
pasien dalam pemanfaatan pelayanan rawat inap, diperoleh nilai p value = 0,014 <
nilai alpha (o= 0,05) sehingga HO ditolak dengan interpretasi ada hubungan.

Sehingga dapat disimpulkan hasil penelitian ini adalah ada hubungan antara
kualitas pelayanan dan promotion mix (berdasarkan persepsi pasien) dengan proses
pengambilan keputusan pasien dalam pemanfaatan pelayanan rawat inap RSD

Kalisat.
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