Jurnal Formil (Forum llmiah) KesMas Respati
Vol. 5, No. 1, April 2020, pp. 80-89

e-ISSN 2550-0864
p-1ISSN 2502-5570

Citra Merek Rumah Sakit dengan Pemanfaatan Kembali Pelayanan

Kesehatan Rawat Inap

Tedy Candra Lesmana'", Sarly Rambu Uru?

L2STIKES Wira Husada, JI. Babarsari Glendongan Caturtunggal Depok, Sleman 55281

tedylesmana58@yahoo.co.id , 2 dsarlyrambu@yahoo.com

*corresponding author

INFO ARTIKEL

ABSTRAK

Avrticle history

Received 28 January 2020
Revised 09 March 2020
Accepted 08 April 2020

Keywords

Citra Merek
Citra Perusahaan
Citra Pemakai
Citra Produk

Pemanfaatan Kembali

Saat ini masih banyak dijumpai rumah sakit dengan Bed
Occupancy Rate belum memenuhi standard yang telah ditetapkan
kementerian kesehatan yaitu sebesar 60-80%. Ketersediaan tempat
tidur menjadi faktor penting dalam penentuan pemanfaatan rumah
sakit. Pasien yang tidak memanfaatan ulang pelayanan di suatu
rumah sakit dipengaruhi oleh sikap pasien dan citra merek rumah
sakit. Penelitian ini untuk mengetahui pengaruh citra merek
terhadap pemanfaatan kembali pelayanan kesehatan rawat inap di
Rumah Sakit Rajawali Citra. Penelitian dilakukan dengan
pendekatan cross sectional melibatkan sampel sebanyak 54 pasien.
Chi-Square digunakan untuk mengetahui pengaruh antara variabel
bebas dan variabel terikat. Tingkat pengaruh kedua variabel diukur
dengan Odds Ratio. Persepsi responden tentang citra perusahaan,
citra pemakai dan citra produk RSRC dengan kategori baik
masing-masing sebanyak 88,9%, 85,2%, dan 90,7%. Responden
yang bersedia untuk kembali memanfaatkan pelayanan kesehatan
rawat inap di RSRC sebesar 85,2%. Nilai uji Chi Square citra
perusahaan, citra pemakai, dan citra produk terhadap pemanfaatan
kembali pelayanan kesehatan rawat inap di RSRC masing-masing
adalah 0,050, 0,013, dan 0,020. Nilai Odds Ratio citra perusahaan,
citra pemakai, dan citra produk terhadap pemanfaatan kembali
pelayanan kesehatan rawat inap di RSRC masing-masing adalah
4,800, 5,750, dan 5,880. Citra perusahaan, citra pemakai, dan citra
produk sangat mempengaruhi pemanfaatan kembali pelayanan
kesehatan rawat inap di RSRC. Semakin tinggi nilai citra merek
mendorong pemanfaatan kembali pelayanan kesehatan rawat inap
di RSRC.
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PENDAHULUAN

Ketersediaan tempat tidur rumah sakit selalu menjadi masalah di negara-negara berkembang
(). Jumlah rumah sakit (RS) Umum di Indonesia pada tahun 2018 tercatat sebanyak 2.269 dengan
jumlah tempat tidur mencapai 281.082 buah. Sebanyak 1.336 RS di antaranya dikelola oleh swasta
(2). Banyaknya RS dan tempat tidurnya di Indonesia tersebut tidak diimbangi dengan
pemanfaatannya. Saat ini masih banyak dijumpai rumah sakit dengan Bed Occupancy Rate (BOR)
belum memenuhi standard yang telah ditetapkan kementerian kesehatan yaitu sebesar 60-80%.
Ketersediaan tempat tidur menjadi faktor penting dalam penentuan pemanfaatan rumah sakit (3).
Kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pasien yang akan mempengaruhi loyalitas pasien.
Indikator terpenting dari layanan Rumah Sakit oleh Kementerian Kesehatan adalah rasio Bed
Occupancy (BOR). Jika pasien puas dengan layanan kesehatan yang diberikan, maka itu akan
berdampak pada kesetiaan pasien untuk memanfaatkan layanan kesehatan. Citra rumah sakit
berdampak pada sikap dan perilaku pasien terhadap rumah sakit. Citra yang lebih baik akan menjadi
tingkat pembelian konsumen yang lebih tinggi dan semakin besar peluang produk itu dibeli oleh
konsumen dan semakin meningkatkan loyalitas konsumen terhadap suatu produk (4).

Rumah sakit Rajawali Citra (RSRC) merupakan rumah sakit umum tipe D hasil
pengembangan dari klinik dan rumah sakit bersalin. Rumah sakit Rajawali Citra bertempat di Jalan
Pleret Km 2.5, Dusun Banjardadap, Potorono, Banguntapan, Bantul. Rumah sakit ini memiliki 54
kamar tidur. Berdasarkan tipe kelasnya, RSRC telah memenuhi standard jumlah tempat tidur, namun
memiliki BOR sebesar 58% pada bulan Juli 2015-Juni 2016. Belum tercapainya standard BOR
RSRC merupakan salah satu pemicu rendahnya pemanfaatan pelayanan kesehatan. Sebanyak 10
pasien yang telah diwawancara mengatakan mereka memilih rumah sakit karena mendapat
rekomendasi dari sanak saudara, teman, kerabat dan lain-lain. Rumah sakit yang baik citranya
menurut mereka memiliki keunggulan dalam memberikan pelayanan.

Bed Occupancy Rate (BOR) merupakan salah satu indikator yang dapat digunakan dalam
mengukur tingkat pemanfaatan, mutu, dan efisiensi pelayanan rawat inap rumah sakit (5). Nilai BOR
yang rendah dapat menyebabkan citra rumah sakit buruk yang berdampak menurunnya minat mereka
untuk memanfaatkan kembali akibat kualitas pelayanan kesehatan yang buruk (6).

Pemanfaatan rumah sakit adalah cara di mana komunitas tertentu memanfaatkan sumber daya rumah
sakitnya (3). Indeks pemanfaatan rumah sakit akan memberikan tren dan pola pemanfaatan rumah
sakit. Pemanfaatan optimal tempat tidur rumah sakit sangat penting. Tidak tersedianya tempat tidur

rumah sakit dapat memberi cahaya negatif pada citra rumah sakit (7).

Lesmana TC, Uru SR (Citra Merek Rumah Sakit dengan Pemanfaatan Kembali Pelayanan Kesehatan Rawat 81

Inap)
http://formilkesmas.respati.ac.id



Jurnal Formil (Forum llmiah) KesMas Respati e-ISSN 2550-0864
Vol. 5, No. 1, April 2020, pp. 80-89 p-ISSN 2502-5570

Pencapaian indikator BOR RS berkaitan dengan citra mereknya. Tingkat okupansi tempat
tidur sebagai ukuran yang mencerminkan kemampuan rumah sakit untuk merawat pasien dengan
benar (8). Citra positif rumah sakit yang terbentuk merupakan strategi untuk mengatasi situasi
kompetitif dimana konsumen semakin kritis dalam memilih pelayanan kesehatan (9). Pelayanan
kesehatan dapat berdampak pada pencapaian BOR ruang rawat inap (10). Pasien yang tidak
memanfaatan ulang pelayanan di suatu rumah sakit dipengaruhi oleh sikap pasien dan citra merek
rumah sakit (11, 12, 13).

Citra merek rumah sakit adalah jumlah dari kepercayaan, ide dan kesan yang dipegang
pasien terhadap rumah sakit (14). Pasien sering membentuk citra merek rumah sakit dari pengalaman
pemeriksaan dan perawatan medis mereka sendiri (15). Kekuatan merek sebagai serangkaian aset
yang mampu menambah atau mengurangi nilai yang diberikan oleh suatu produk atau jasa kepada
rumah sakit maupun kepada pelanggan rumah sakit (16). Citra merek secara positif memengaruhi
pemanfaatan kembali (loyalitas) pelanggan (17, 18, 19, 20, 21, 22, 23). Pelanggan tidak akan beralih
ke merek lain jika ada komitmen dan loyalitas yang dalam untuk membeli kembali merek pilihan
tertentu di masa depan (24).

Elemen citra merek yang terdiri dari citra perusahaan, citra pemakai, dan citra produk (25).

Citra perusahaan adalah sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan konsumen terhadap perusahaan
yang membuat suatu produk atau jasa dimana indikatornya meliputi nama besar perusahaan, layanan
perusahaan dan jaringan perusahaan. Citra produk adalah sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan
konsumen terhadap suatu produk. Citra pemakai adalah sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan
konsumen kuat, praktis dan ekonomis, percaya diri dan nyaman (26).
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap pemanfaatan kembali
pelayanan kesehatan rawat inap di RSRC. Analisis dalam penelitian ini mempelajari pengaruh citra
perusahaan (popularitas, reputasi, dan aksesibilitas), citra pemakai (risiko sosial dan risiko
psikologis) dan citra produk (harga dan kualitas)terhadap pemanfaatan kembali pelayanan kesehatan
rawat inap di RSRC.

METODE

Pendekatan survei cross-sectional digunakan untuk menganalisis hubungan variabel bebas
citra merk dengan variabel terikat pemanfaatan kembali pelayanan kesehatan di RSRC. Populasi
penelitian melibatkan 54 pasien. Data diambil dengan kuesioner yang telah diuji validitas dan
reliabilitas di RS Sakit Happy Land Yogyakarta. Kuesioner untuk mengukur citra merek RS berisi

pernyataan tentang persepsi responden terhadap citra perusahaan meliputi popularitas, reputasi dan
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aksesabilitas (7 item). Pengukuran citra pemakai berupa pernyataan tentang persepsi responden
terhadap risiko pasien rawat inap yang berobat di RS (4 item). Pengukuran citra produk berupa
pernyataan tentang persepsi responden terhadap pelayanan rawat inap RS berdasarkan harga dan
kualitas (12 item), masing-masing dengan katergori “Tidak Baik” (skor<50) dan “Baik” (skor >50).
Pemanfaatan kembali pelayanan kesehatan menanyakan tentang keyakinan responden terhadap
pelayanan rawat inap yang diberikan RS meliputi kognitif, afektif dan konatif diukur dengan
pernyataan kognitif (5 item), afektif (3 item) dan konatif (3 item) dan hasil kategori berupa “Tidak”
(skor<50) dan “Ya” (skor>50). Chi-Square digunakan untuk mengetahui pengaruh antara variabel
bebas dan variabel terikat. Tingkat pengaruh kedua variabel diukur dengan Odds Ratio (OR).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Profil Responden

Sebanyak 54 responden telah diamati berdasarkan jenis kelamin, umur, pekerjaan, pendidikan,
dan jumlah kunjungan. Profil populasi penelitian seperti terlihat pada Tabel 1 menunjukkan di antara
54 responden mayoritas perempuan (55,6%). Responden terbanyak mempunyai umur 31-40 tahun
(35,2%) dan 41-50 tahun (33,3%) dan paling sedikit berumur > 50 tahun. Responden berdasarkan
pendidikan paling banyak telah lulus SMP (59,3%. Responden paling banyak bekerja sebagai buruh
(55,6%) dan paling sedikit menjadi pegawai swasta (1,9%). Saat penelitian, responden telah
berkunjung 2-3 kali sebanyak 87%.

Tabel 1. Profil Demografi Populasi Penelitian (N=54)

Karakteristik Frekuensi Persentase (%)

Jenis Kelamin

Laki-laki 24 444

Perempuan 30 55,6
Umur

<30 Tahun 12 22,2

31-40 Tahun 19 35,2

41-50 Tahun 18 33,3

> 50 Tahun 5 9,3
Pendidikan

SD 9 16,7

SMP 32 59,3

SMA 13 24,1
Pekerjaan

Buruh 30 55,6

PNS 3 5,6

Pegawai swasta 1 1,9

Lain-lain 20 37,0
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Jumlah kunjungan

2-3 kali berkunjung 47 87,0
> 3 kali berkunjung 7 13,0
Citra Merek

Hasil pengukuran citra merek berdasarkan persepsi responden tentang citra perusahaan,
pemakai dan produk dirangkum pada Tabel 2. Kategori citra perusahaan dengan kategori baik
sebanyak 88,9%, sedangkan tidak baik sebanyak 11,1%. persepsi responden tentang user image yang
terdiri dari risiko sosial dan psikologis baik karena sebagian besar responden yang menilai image
tersebut dengan penilaian yang baik yaitu sebanyak 85,2% sedangkan tidak baik yaitu sebesar
14,8%. persepsi responden tentang Product image yang terdiri dari harga dan kualitas baik karena
sebagian besar responden yang menilai image tersebut dengan penilaian yang baik yaitu sebanyak
90,7% sedangkan tidak baik yaitu sebesar 9,3%.

Tabel 2. Persepsi Responden tentang Citra Merek (N=54)

Unsur Citra Merek Kategori F %
Citra Perusahaan Baik 48 88,9
Tidak baik 6 11,1
Citra pemakai Baik 46 85,2
Tidak baik 8 14,8
Citra produk Baik 49 90,7
Tidak baik 5 9,3

Pemanfaatan Kembali

Pemanfaatan kembali berdasarkan hasil analisis diperoleh bahwa sebagian besar pasien yang
menjadi responden bersedia untuk kembali memanfaatkan pelayanan kesehatan rawat inap di RSRC
yaitu dengan nilai 85,2%.

Tabel 3. Tanggapan Responden tentang Pemanfaatan Kembali RSRC (N=54)

Pemanfaatan kembali F %
Ya 46 85,2
Tidak 8 14,8

Citra Perusahaan dengan Pemanfaatan Kembali
Nilai uji Chi Square citra perusahaan terhadap pemanfaatan kembali pelayanan kesehatan
rawat inap di RSRC diketahui sebesar 0,050 dan 4,800 (Tabel 4). Nilai tersebut menunjukkan bahwa

citra perusahaan secara signifikan mempengaruhi pemanfaatan kembali pelayanan kesehatan rawat
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inap di RSRC. Nilai OR>1 menunjukkan bahwa pasien yang menilai citra produk baik sangat

mempengaruhi minat mereka untuk tetap kembali memanfaatkan pelayanan kesehatan rawat inap.

Tabel 4. Pengaruh Citra Perusahaan dengan Pemanfaatan Kembali Pelayanan
Kesehatan Rawat Inap di RSRC
Pemanfaatan Kembali

Variabel Kategori Tidak % Ya % OR Sig

Citra Tidak baik 3 37,5 3 6,5 4,800 0,050
perusahaan Baik 5 62,5 43 93,5
Total 8 100,0 46 100,00

Citra RSRC yang diberikan responden RSRC pada kategori baik sejalan dengan penelitian lain
(15) akan meningkatkan kecenderungan pasien untuk setia dalam memilih rumah sakit di waktu
yang akan datang. Beberapa penelitian lain di bidang sektor jasa pelayanan yang telah dilakukan (27,
28, 29, 30, 31) juga menunjukkan ada pengaruh positif yang kuat dan hubungan signifikan antara
citra perusahaan dan loyalitas pelanggan.

Citra Pemakai dengan Pemanfaatan Kembali

Nilai uji Chi Square dan OR citra pemakai terhadap pemanfaatan kembali pelayanan kesehatan
rawat inap di RSRC diketahui sebesar 0,013 dan 5,750 (Tabel 5). Nilai tersebut menunjukkan bahwa
citra pemakai secara signifikan mempengaruhi pemanfaatan kembali pelayanan kesehatan rawat inap
di RSRC. Nilai OR>1 menunjukkan bahwa pasien yang menilai citra pemakai baik sangat

mempengaruhi minat mereka untuk tetap kembali memanfaatkan pelayanan kesehatan rawat inap.

Tabel 5. Pengaruh Citra Pemakai dengan Pemanfaatan Kembali Pelayanan Kesehatan
Rawat Inap di RSRC

Variabel  Kategori Pemanfaatan Kembali Odd ratio Sig
Tidak % Ya %
Citra Tidak baik 4 7,4 4 7,4 5,750 0,013
pemakai Baik 4 7.4 42 778
Total 8 14,8 46 85,2

Penelitian serupa yang pernah dilakukan dimana temuannya menunjukkan citra pemakai
berpengaruh signifikan terhadap minat kembali pasien (32). Hasil penelitianmya juga menunjukkan
bahwa peningkatan citra pemakai secara signifikan memperkuat keinginan pasien untuk
memanfaatkan pelayanan kesehatan.

Dalam penelitian ini juga terungkap bahwa sebanyak 77,8% responden mengatakan mereka

merasa aman dan nyaman di RSRC. Hal itu menunjukkan secara psikologis mereka merasa puas
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dengan pelayanan yang diberikan oleh rumah sakit. Petugas rumah sakit juga sangat ramah terhadap
pengunjung rumah sakit dan tidak segan-segan membantu ketika dimintai bantuan. Ada penelitian
lain (33, 34) yang mengungkapkan bahwa niat mengunjungi kembali didorong ketika pelanggan
memiliki pengalaman layanan yang mengesankan dari kunjungan sebelumnya yang membuat mereka

puas.

Citra Produk dengan Pemanfaatan Kembali

Nilai uji Chi Square dan OR citra produk terhadap pemanfaatan kembali pelayanan kesehatan
rawat inap di RSRC diketahui sebesar 0,020 dan 5,880 (Tabel 6). Nilai tersebut menunjukkan bahwa
citra produk secara signifikan mempengaruhi pemanfaatan kembali pelayanan kesehatan rawat inap
di RSRC. Nilai OR>1 yang berarti pasien yang menilai citra produk baik akan sangat mempengaruhi

minat mereka untuk tetap kembali memanfaatkan pelayanan kesehatan rawat inap.

Tabel 6 Pengaruh Citra Produk dDengan Pemanfaatan Kembali Pelayanan Kesehatan
Rawat Inap di RSRC
Variabel Kategori Pemanfaatan Kembali

Tidak % Ya % Odd ratio Sig
Citra produk Tidak baik 3 37,5 2 4,3 5,880 0,020
Baik 5 625 44 95,7
Total 8 100 46 100

Penelitian lain juga ada yang menunjukkan bahwa citra produk secara signifikan dan positif
mempengaruhi persepsi kualitas (35). Pada tahap pembelian, citra produk bukan penentu niat
pembelian, tetapi secara signifikan dan positif mempengaruhi harga yang bersedia dibayarkan oleh
peserta untuk produk tersebut.

Berdasarkan penilaian citra produk RSRC oleh responden terungkap bahwa sebanyak 95,7%
menyatakan setuju tarif rumah sakit tersebut relatif terjangkau dan kualitas pelayanan baik serta
memuaskan sehingga rumah sakit ini menjadi alternatif utama dalam memilih layanan jasa rawat
inap rumah sakit. Tarif dan kualitas merupakan dua hal yang sangat penting dan cukup
dipertimbangkan oleh masyarakat ketika mengambil keputusan untuk memanfaatkan layanan jasa
rumah sakit. Ada penelitian lain (36) yang mengemukakan bahwa persepsi pasien terhadap tarif
mempengaruhi minat kunjungan ulang pasien. Bagi konsumen yang awam terhadap hal-hal teknis
pembelian jasa rumah sakit, maka seringkali harga merupakan satu-satunya faktor yang bisa mereka

pahami.
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KESIMPULAN
Citra merek yang terdiri dari citra perusahaan, citra pemakai dan citra produk secara signifikan
mempengaruhi pemanfaatan kembali pelayanan kesehatan. Semakin tinggi nilai citra merek akan

semakin mendorong pemanfaatan kembali pelayanan kesehatan rawat inap di RSRC
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