EVALUASI STRATEGI PEMASARAN

RUMAH SAKIT PKU MUHAMMADIYAH BANTUL

TESIS

Diajukan Guna Memenuhi Sebagian Persyaratan Untuk Memperoleh Gelar
Sarjana Strata 2 Program Studi Manajemen Rumah Sakit

Disusun oleh

DEFFI ASHARINI

201210210059

PROGRAM PASCA SARJANA MANAJEMEN RUMAH SAKIT
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH YOGYAKARTA

2015



PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa tesis ini bukan merupakan hasil plagiat
karya orang lain, melainkan karya saya sendiri dan belum pernah diterbitkan oleh
pihak manapun. Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenar — benarnya dan
apabila di kemudian hari ada yang mengklaim bahwa karya ini milik orang lain, dan
dibenarkan secara hukum, maka saya bersedia dituntut berdasarkan hukum yang

berlaku di Indonesia.

Yogyakarta, April 2015

Yang Membuat Pernyataan,

DEFFI ASHARINI

201210210059



HALAMAN MOTTO DAN PERSEMBAHAN

MOTTO

“Pelajarilah oleh kamu ilmu sebab mempelajari ilmu memberikan rasa takut kepada
Allah, menuntutnya merupakan ibadah, mengulang adalah tasbih, perubahannya
merupakan jihat, mengajarkannya kepada orang yang belum mengetahuinya
merupakan sedekah, dan menyerahkan kepada ahlinya merupakan pendekatan diri
kepada Allah SWT *

(HR. Ibdu Abdil Ba’an)

Kupersembahkan untuk
Bapak, dan Ibu tersayang
Suami tercinta Agus Tri Prakoso

Mutiara hatiku Ekadana Adhyaksa Candra Prakoso



KATA PENGANTAR

Segala puji bagi Allah SWT, Maha Perkasa, Maha Mulia lagi Maha
Penyayang Dzat Yang merubah malam menjadi siang, sebagai peringatan bagi orang
— orang yang berpikir juga bagi mereka yang mengambil pelajaran.

Puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat, taufik, dan
hidayah-Nya kepad penulis sehingga dapat menyelesaikan penyusunan tesis yang
berjudul “Evaluasi Strategi Pemasaran RSU PKU Muhammadiyah Bantul”.
Penyusunan tesis ini dimaksudkan untuk memenuhi sebagian persyaratan mencapai
derajat sarjana S-2 pada Program Studi Manajemen Rumah Sakit Universitas
Muhammadiyah Yogyakarta.

Pada Penyusunan tesis ini, penulis banyak mendapatkan bantuan, dukungan,
dan dorongan dari berbagai pihak, oleh karena itu penulis ingin menyampaikan
ucapan terimakasih kepada :

1. dr. Erwin Santosa, Sp. A., M.Kes selaku Kepala Program Studi Manajemen
Rumah Sakit Universitas Muhammadiyah Yogyakarta.

2. Dr. Siti Dyah Handayani, M.M selaku pembimbing tesis yang telah
memberikan kesempatan dan waktunya untuk membimbing penulis sejak
awal hingga terselesainya penulisan tesis ini.

3. Pihak Pengajar MMR UMY yang telah membantu memberikan informasi
yang menunjang penulisan tesis ini.

4. Pihak RSU PKU Muhammadiyah Bantul yang telah memberikan ijin dan
kemudahan dalam melakukan penelitian ini.

5. Rekan — rekan Angkatan VIII Program Studi Manajemen Rumah Sakit
Universitas Muhammadiyah Yogyakarta untuk kebersamaan dan bantuan dari
awal kuliah hingga akhir.

Semoga tesis ini bermanfaat bagi penulis khususnya dan bagi para pembaca
pada umumnya.

Yogyakarta, April 2015

Deffi Asharini

Vi



Daftar Isi

Halaman
2 15T T TSP T PRPPEPI ST ST ——— i
FER bt PO, - . oo o cn ce o 0 i 500 bbb AR A RSSO § K B § 3 SRR VSRR i
Halaman Pengesahan. ...........oooooiuiiiiiiiiiiie e il
Haloisan PETYBIMENL . onomsmmsomomumsbonss i55058 15§ 55 5 E55E0TAGS Saamamesss s ¥y sopsismsamie v
Halaman Moo das PErBmBBRON. ..... .....occocsiminisis sans i 555558 apuasamnenssisss sssnn s 53298 \4
TCHEE PEBRIIRAY. . .. o revumsmnsmmmpprsstes svs fie s ih sos st smmmmewsmsmmsbns e i en 44 415 VoS ASISRERNES vi
i 1 | PP RSSO —— vii
DRI KT <. coveoin + o3 sommmmnres SRRt 43 % + § o Semis kim0 i X
i R VTSR X1
DR LRIMPRIRI... . ... . o oo s i Ao AR R N  5 E5 5 55 i A SRS SSRGS 554 § 84 48 B30 Xii
IIREERREL. .......comcon i 58 i 9 B B ARFEHASERF A # & 4 A BRSO RIS ¥ ¥ FPr Xiil
HBEIFGBE. s 5 « 5 1 1 sximmssrnmmmmvn s ves Fesvssepmabop kb na R ANARASEARSS 55 A T3 5 AR ST XV
BAB I PENDAHULUAN. ...ttt e e eieaenaeaaenaenees 1
A, Lator BolBBBBE. ... .. . .roinsmsiossnnssassnmonsns.s n sasswpsesemy 665 § £ 3 3 S puameeesfiser 1
B. Rumusan Masalah.........ccocoeerneimnninssesiismmersreniirsressioassronnsanensansessneons 6
C. Tujuan PElEN. . ..o oom v snnson siiins in s s sxsmaemiansmass o < 43 § saupuseamanie comapsoved 6
D. Mantiask Pitliian. ... .. .o oomiivvsnsvivsrcsssss osannsmmmnns nnvs s nsshssssdussaiisd i s sosss 7
BAB II TINJAUAN PUSTAKA . ...ttt e ee e 8

vii



A Telah PRI ... - - 1 s T SRR S § 51 £ PSSR 5 § 8
1. Pengertian Rumah Sakit............cccoiiiiviiiiniiimmninsiinniesnisiesiiasssiianase 8

2. Pengertian Pemasaran............cocvreimieerimeiiieniinreiietiiitiiiiiiiiieaes 9

3. Kesetinan PElaB@OR. ... ....covcovimirrimmssnormranomsssnesmsenesansnsmsossssssssns s 10

4. Strategi Pemasaran.............cocoiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 16

5. Bauran Pemasaran...........cccvcoverenncnnrssnnssntessessosssmmssnssssssssssssisesss 20

6. Evaluasi Stratogi PEIMBSAPRD...cccvcveviscecinnionrsrmmmssnmonusoarssnsass sornaspaess 24

7. Pemasaran Pelayanan Kesehatan Rumah Sakit....................oooiiini 28

8. Husil Penolition Terdaaili. . ... .. ..ii0i 00505 ssssmmmmemnmmusinarmnes s s s wosnas s g y pese 32

B. Londasan TEOM. ..ousvies nonvasimusmniioh Bt smaiinvain e sons sn s s 24 GRS STERTITERTHR0S 35
C. Kerangka KONSepP.......covuiviniiiiiiniiiiiiiiiniiiiii e 38
BAB T METODER PENEBLITIAN........oosvacnnssonsmsnssn 58685505 sasasmnssansas s s s o3 39
A. Jenis dan rancangan penelitian ............ccoiiiiiiiiiiiii 39
B. Subyek Penelitian...........oouvviniiiiiiiniiiiiii e 39
C. Jenis dan cara pengumpulan data.............ooooeiiiiiiii 40
(T 7T T (SRR SRR PP T— 40

2. Cara Pengumpulan Data...........ooooieiiiiiii 40

D. Jumlah sempel dan cara pengambilan sampel data kuantitatif....................... 41
1. Jumlah sempel.....ccceoieeeniiniiiimiemiriiiiiieiimenesisiiiniii e 41

2. Cara Pengambilan Sampel...........cooovvviiiiiii 42

E. Variabel Penelitian. . .....c.coveireiuiuieneriiniiniitiiniitenineeii i aaansanine 43
F. DeﬁnisiOperasionalVariabel................................................................43
G. Instrumen Penelitian........oooceocciiiisisrinsiionesresntiiiiissssenricinnssansasassosan 47
H. Uji Validitas dan VSN DPRI———
1. Uji VAlIdItas. ..ccoueenneinirenarminnii ettt 49

2. Uji Reliabilitas. .......ccvieermmmuiosrereunssimmiiioneiiimneneenn 49

I Metode AnalisisS Data........coevueeeiiieirinmeierieinenneentiitiiieierinenntnimismn 49
1. Analisis Data Kuantitatif.........oeoeiiniiimmiiiiniieiiiieee 49



2. ATalSIS DAt RORIGRT i im0 o 0 5uiiin Siaceiouniaiaiissimiaiosstacosisssbcbnaosinions's Sriw o8 4gotes 50

L Jalniion PRI ...ovoor cimisicamint il b e s s 1 |y el |
B Elen PEEITINGL ; . oonomommmanmas is 0615055 5 F0ARS R b5+ SAREERSHATERMESHEHSIE Y § 5 505 SRS 33
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .......ccccociviiiiiiiiinninn, 54
A, HaSIIPEREIHIAN ... ..ocnne v o oo mormoiiimsimmisinmuiisisinmimsomsmnine o &8 s o 8 Sabmisasasbabiidiniuds 150 54
1.  Gambaran Umum Obyek Penelitian ..............ccocooiiiiiiiii i 54
2. Karakteristik Subyek Penelitian Data Kuantitatif................................. 56
3. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Data Kuantitatif............................. 61
R O SR —— 61
B: TE LI BRI o conmimniniins mimmannn s 5.5 4 55 § § BASHNSAREEEPUSHASES § 6 143 3 553 63
4. Analisis Deskriptif Data Kuantitatif....................oo, 64
5.  Hasil AGAlSiS ROAMEHE «omsmimmmimmmmmsnmmismens 005 655 15 somame s aeems 45 5 72
B, PODaBii v o1 in i e riinins iy bm e MR wo s s o & 55 somiiasisiaiomisui b s % & SRS 80
1. Strategi Pemasaran RSU PKU Muhammadiyah Bantul........................... 80
2. Penilaian Responden terhadap Bauran Pemasaran RSU PKU Muhammadiyah
27T O PRSI P S PPPPITP T — 90
3. Evaluasi Strategi Pemasaran RSU PKU Muhammadiyah Bantul............... 97

4. Rekomendasi Strategi Pemasaran RSU PKU Muhammadiyah Bantul

berdasarkan Hasil Penelitian. . ........uuuuuruiiieeee ettt ee e tiiiaieeeeaans 99

BAB V SIMPULAN DAN SARAN

A SINPALED « . crncvnans o rvsvvmysonsesumnsssasentnsonsseesissosessss bsssssas samsssnvssss sy sss 105
B BB «onvocmssmmnsss 3 smmmynmmmmorm oo sl isihs & b 4 4 s S ARNESARESEENS ¥ § 48 I vapsa 109
C. Keterbatasan Penelitian..............ccoivriiiirrcrsonsisntiiminnniinscnacscnssssnsssssse 108
DAFTAR PUBTREL.. ... oo v rvvamniomeiimmpmaonscnsmmnsunens st 13 45 &5 5 s s REaassimon % i 110
RANIPIRAN oo ssin s s et st as » gk s o AR 113



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 1.1 Grafik Jumlah Kunjungan Pasien th 2009-2012............. ...l 3
Gambar 2.1 Empat Perspektif Balanced Score Card...................c.ccooovvviniinin 26
Gambar 2.2 Kerangks Kots@p PERBIHIAIL . ..o nmmnmmsnmassnisiss i35 1 sonmmsmssmanianss 38
Gambar 4.1 Distribusi Responden Berdasarkan Kelompok Usia Pasien di RSU PKU
Muhammadiyabh Bantal tahuan2004.......c.cocco0miimimimmmeininninsnisssssssnses 57
Gambar 4.2 Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin Pasien di RSU PKU
Muhammadivah Bantal Tabin 2014..........cc0mmviiniieimcvimavones 58
Gambar 4.3 Distribusi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan Pasien di RSU
PKU Mubammadivah Bastul 8Han 2014, .......cccovimmumamnesss s 158 vansmmmsnsbons s 58
Gambar 4.4 Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan Responden di RSU
PKU Muhammadsyah Bantul taban 2014..........cc0cc000mmmmmmmsianissmmonnnes 59
Gambar 4.5 Distribusi Responden Berdasarkan Jaerah Asal Pasien di RSU
PEKUMuhammadiyah Bantul taaga 2014, .......ccviviorissssmevovsmmmns oo vin s nsenss 60
Gambar 4.6 Strategy Map RS PKU Muhammadiyah Bantul Tahun 2014.............. 82



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Data Statistik RSU PKU Muhammadiyah Bantul............................ ... 3

Tabel 1.2 Pencapaian BOR (Bed Occupation Ratio)/bulan RSU PKU Muhammadiyah
BRRIREE .. : - « s consananmmiinerin s oot s TR S R T s i soida & sonm A A4 4

Tabel 2.1 Persamaan dan Perbedaan Penelitian Terdahulu dan Penelitian Sekarang.33
Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas Instramen Perielitiain. ... coc. . cvovvmvomonnmsivessssssssosons 62
Tabel 4.2 Nilai Alpha Crambach pada Tiap Variabel Instrument Penelitian........... 63
Tabel 4.3 Nilai Mean dan Standar Deviasi Analisis Deskriptif Data Kuantitatif.......64
Tabel 4.4 Parameter Penelitian Analisis Deskriptif Data Kuantitatif.................... 65

Tabel 4.5 Gambaran Persepsi Responden Terhadap Bauran Pemasaran di RSU PKU

NMubaraaGiam BRI, . ..cvov. i vosini o s impsanssnsmamasmonsmseris so oo rsvansninsons 66
Tabel 4.6 Analisis Deskriptif Item Pertanyaan Variabel Product........................ 68
Tabel 4.7 Analisis Deskriptif Item Pertanyaan Variabel Price.......................... 68
Tabel 4.8 Analisis Deskriptif Item Pertanyaan Variabel Place........................... 69
Tabel 4.9 Analisis Deskriptif Item Pertanyaan Variabel Promotion .................... 69
Tabel 4.10 Analisis Deskriptif Item Pertanyaan Variabel People........................ 70
Tabel 4.11 Analisis Deskriptif Item Pertanyaan Variabel Physical Evidence.......... 70
Tabel 4.12 Analisis Deskriptif Item Pertanyaan Variabel Proses........................71
Tabel 4.13 Analisis Deskriptif Item Pertanyaan Variabel Customer Service........... 71

Tabel 4.14 Nilai Rata — Rata Analisis Deskriptif Item Pertanyaan Variabel
PERlIBRENL . . .. cocovimsmenssn sarssmmasssranssmsfomeisasmspunsmsas s3s s s 0Es §obasemunsvanus vessermer 72

Xi



Halaman

Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4
Lampiran 5

Lampiran 6

DAFTAR LAMPIRAN

Inistrtrmen PenSlia . uosmmsnsmmmsmnes s vos 4 s 1 sommammmmsesn 115
Uji Validitas Instrumen Penelitian..............cccooeeeiininn. 124
Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian........................c.. 132
Analisis Deskriptif Data Kuantitatif............................. 138

Analisis Deskriptif Item Pertanyaan Variabel Penelitian.....139

Surat Pernyataan Presentasi Tesis..............ccoceeiiiine 144

xii



