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Ahstract

The formuiation of the problem in this research is how the pnmrfnnfn;r of the hospiial in
Kecamalan Kemuning, The goal is 1 find and analyse the positioning cf the hospital, This
resagrch is a descriplive rasearch. The variable in this research is positioning the hospital.

The inalcators are the physical appereance of bulidng, eguipman! fittings, spead of action,
friandly nurses, Ghd medics! completanass. The primary data is respondants answar fo the
guestionare, The analylical method is guantitative and qualitative analysis. The quantitative
analysis is mean measure. Tha qualilztive analysis are profile analysis, kwadran analysis,
and specification levels analysis. The resulls show tha! lrough the calculation of service
profite ¢an be seen thal .M. Hoesin prominant an the physicel aopereance of buiding end
pguioment fittings maasuras, for Siti Khad{iah prominent on frigndiiness nurses and the same
acton like Rk Charitas . Result from the overall analysis showed thal hospital that precise
pasitioning & Dr M Hoesin and Rk Charftas while for Siti Khadijah improrer positioning.

Kojyword | posidioning,

PENDAHULUAN

Pemasaran merupakan salah satu disiplin ilmu yang sangat dinamis. Dinamika pemasaran
dapat dizmatll baik dalam akiifitas pemasaran barang maupun jasa. Jasa merupakan bagian
tertbesar dari perekonomian sekamang inl (Lovelock, 2005:5). Seklor jase menghasilkan sebagian
besar penumbuhan dalam lapangan kerja baru di nogara-nagara industri maju. Semula para
ahli menganggap ada kesamaan dalam hal strategl pemasaran barang dibandingkan |asa.
MNamun berkembangnya sekior jasa sebagaimana disebulkan di atas menunjukkan bahwa
terdapat perbedaan cara dalam hal pengelolaan barang dibandingkan jasa.

Salah salu sirateqi dalam pemasaran jasa adalah positioning. Menurut Koller (2006:375)
penelapan posisi (pasitioning) adaizh tindakan merancang tawaran dan citra perusahaan
sehingga menempati posisi yang khas (dibandingkan para pesaing) dalam benak pelanggan
sasarannya. Definisilain dikemukakan oleh Rhenald Kasall (2005:521) bahwa produk posifoning
merupakan strategi komunikasi untuk memasuki jendela otak koensumen agar produk/merk/
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nama perusahaan mengandung aril tertentu yang beberapa segi mencerminkan keunggulan
terhadap produk/merk/nama lain dalam bentuk hubungan asosiatif. Positioning berhubungan
dengan pemrosasan informasi.

Akftifitas positioming hampir selalu berhubungan dengan persaingan. Dalam positioning
gebuah perusahaan membuktikan keunggulannya yang lebih tangguh dibandingkan keunggulan
produk lain sejenis. Perbedsean keunggulan tersebut dapat dilakukan dengan melakukan
differensiasi. Differensiasi mungkin dilakukan terhadap produk, personil, saluran, dan citra (Kotler,
2006:388)

IKajian tentang positioning pernah dilakukan cleh Yuni Eviyanti (2008} yang melakukan
penelitian tentang positioning sepeda motor menggunakan 186 responden di Kecamatan Batung
Kabupatean Banyuasin, Hasil penalitian menunjukkan bahwa, sepeda motor merek Honda dinilal
masyarakat memilikl positioning yang pafing tepat terutama datam cirl hemat bahan bakar,
sedangkan sepeda motor merek Yamaha dinilai masyarakat memiliki positioning lebih tepat
dalam hal tarikannya yang kencang. Sitl Ayu Rizki (2009) juga meneliti positioning jasa ekspadisi.
Penelitlan dilakukan di Kalurahan Kebun Bunga Palembang dengan sumber data berasal dar
jawaban 184 responden. Hasil penelitian yang diperoleh, PT Tiki memilikl positfoning kuat dalam
hal ketepatan wakiu dan jaminan keamanan barang. Sedangkan PT. Pos Indonesia memilikl
positioning kuat dalam hal kemurahan biaya pengiriman

Jasa pelayanan kesehatan juga merupakan salah satu kebutuhan penling, seifing dengan
meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap pentingnya art kesehatan. Safah satu lembaga
yang menanganl masalah pelayanan kesehatan adalah rumah sakit. Rumah sakit sesuai dengan
sifatnya, tidak beriujuan mencarn laba atau non profit, tapi bukan berarti rumah sakit tidak mencari
laba dalam operasinya. Semenjak otonomi daerah lungsi rumah sakit mengalami pergeseran
yakni dari fungsi sosial menuju fungsi ekonomi, Laksono (2005) mengataken bahwa keberadaan
rumah sakit sebagai fungsi sosial yang nonprofit, pada akhir abad sekarang telah berubah menjad
fungsi ke arah ekonomi.

Terdapat banyak rumah sakit di kota Palembang, diantaranya RSUP Dr. M, Hoesin, RS
Charitas, RS Siti Khadijah, RS Muhammadiyah, RSUD Bari dan RS Emaldi Bahar Palembang,
Berbagai rumah sakit tersebut saling bersaing memperoleh Kensumen, Uniuk mengusahakan
konsumen tertarik salah satunya setiap rumah sakit memiliki slogan seperti Rumah Sakit RSUP
Dr. M. Hoesin Palembang yang mempunyal siogan "Menjadi Rumah Sakit Pusal Pelayanan
Kesehalan, Pendidikan dan Penelitian Terbaik dan Bermulu Se Sumatera”, Rumah Sakit Rk.
Charitas memiliki slogan IN OMNIBUS CHARITAS (Kasin Dalam Segalanya), AS Siti Khadijah
memilki slegan menjad Rumah Sakit Unggul dan Islami, slogan merupakan upaya posifioning.

Positioning Rumah Sakit perlu juga dilakukan guna mengetahul kinerja sebuah rumah sakit
dibandingkan yang lain. Setiap rumah sakil harus dapat menonjolkan keunggulan yang kompetitif
dimana rumah sakit tersebut mempunyal khas atau keunlkan yang berbeda darl pelayanan
lainnya. Konsumen akan selalu memposisikan pelayanannya sebagal pliihan utama. Maolakukan
positioning berarti menunjukkan kinerja lebih baik. Berdasarkan penilaian masyarakat secara
umum terdapat rumah sakit yang dikenal memberikan pelayanan cepat, tetapi fasilitasnya kurang
lengkap. Tordapat rumah sakit yang memiliki laslitas lengkap tetapl lambal dalam momberikan
pelayanan serta sistim administrasi yang berbeli-belit. Tordapat juga rumah sakit dimana para
tenaga medisnya kurang empati dan cepat tanggap terhadap konsumen/pasien.

Berdasarkan urglan di atas maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana
positioning rumah sakit di Kecamatan Kemuning.
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METODE PENELITIAN

1. Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan disain deskriptif. Menurut Suglyono (2008:11) untuk mengatahul
nilal variabel mandiri balk satu variabel atau lebih (independen) tanpa membuat
perbandingan, atau menghubungkan dengan variabel yang lain. Variabel mandiri yang
dimaksud dalam penelitian ini adalah positioning rumah sakit.

2. Oporasionalisasi Varlabel
‘ang dimaksud dengan positioning rumah sakit adalah cara rumah sakit ditetapkan oleh
konsumen berdasarkan indlkator penting dalam ingatan konsumen terkalt hubungannya
dengan rumah sakit pesaing. Adapun yang dimaksud rumah sakit dalam panalitian Ini
adafah RS Dr. M. Hoesin, RS Charitas dan RS Sitl Khadijah. Penentuan ketiga rumah
sakit tersebut dilakukan untuk memudahkan analisis, ketiga rumah sakit juga diusahakan
mewakili ragam rumah sakit yang ada di Kota Palembang. Adapun Indikatornya yang
digunakan adalah :penampilan fisik bangunan, kelengkapan peralatan, kecepatan tindakan
Jkeramahan perawat, dan kelengkapan tenaga medis

2. Populasi dan sampel
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat Kecamatan Kemuning Palembang
yang dianggap mengenal dan relatit mengetahul ketiga rumah sakit yang dimaksud
berdasarkan informasi dar mulut ke mulut serta sumber-sumber komersial yang tersedia.
Kerangka sampling berlkut sampel dapat ditampilkan pada tabel 1 berikut :

Tabel 1.Jumlah penduduk / KK Kecamatan Kemuning

Mo Kelurahan KK Sampel

1, Sekip Jaya 7.595 34

2. Ario Kemuning 5.784 26

3. Pahtawan 619 28

4, Talang Aman 8.034 36

5. Fipa Reja 7.646 a4

G. 20 llir D=1 8.235 36
Jumilah 43. 495 194

Sumber ! Kunler Kocamatan Kemuning, 2010

Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan rumus (Sugiycno, 2009:78) darl jumiah
populasl tersebut dipercleh sampel sejumlah 194 responden.Unluk mongantisipasi
kesalahan yang bersumber dari sampling errormaupun nansampling error maka penelit
mengambil Inisiatif untuk menambah jumiah sampel menjad| 200 rasponden.

1. Data can Teknik Pengumpulan Data
Data utama yang diperlukan dalam penelitian ini adalah data primer melalui pangisian
kuesioner terstruktur. Selain darl kuesioner, sebagal bahan informasi silang Juga dilakukan
pencarian informasi lewat sumber-sumber lain tentang ketiga rumah sakit tersebut.
Sedangkan teknik pengumpulan data yang digunakan adalah daftar peranyaan (kuesionar),
yang berhubungan dengan indikator-indikater yang digunakan. Pengumpulan data juga

a9



Pasinpming fwnat Skl (Sl Kieew o Kecamilan Kenwang Bhaniry Dewd Muml & Diah lnain! gy

dilakukan dengan obsarvasi ke ketiga lokasi rumah sakit, disamping melakukan wawancara
mendalam dengan beberapa pasien yang kebetulan dijumpai selama kurun penelitian.

2. Teknik Analisis Data

Berdasarkan Jawaban responden dapat ditampliikan gambar sebagal berikul :

1) Positioning berdasarkan Profil Rumah Sakit
Teknik ini dilakukan untuk menemukan indikator yang dianggap konsumen paling mencnjol
dimiliki setiap rumah sakit. Responden diminta untuk meranking setiap indikator terhadap
seluruh rumah sakil. Berdasarkan ranking Ini dibuat profil mana yang paling banyak
mempercleh ranking satu untuk setiap Indikator. Selanjutnya hasil secara keseluruhan
disajikan dalam bentuk grafik.

2) Analisis Kwadran
Analisis inl menempatkan pentingnya setiap Indikator menurul konsumen dan
mambandingkannya dengan prostasi setiap indikator tersebut menurut konsumen. Cara
yang dilakukan, pendapat responden tentang perbandingan tingkat kepentingan dan kinerja
dihitung secara antmatik dan hasilnya akan menempati salah satu kwadran dalam diagram

borkut
Penting
Kwadran [ Kwacran 11
Kinerji Relul Relataf
Tidnk Menafijol Rienonjol
Kwadrmn [Ve Kwadran 11
Tidkak Penting

Bumber : Rhonald Kasall (2008:547],

Gambar 1
Diagram Kartesius

Menurut ). Supranto (2000:242), penjelasan dart seliap kwadran adalah sebagal
barikut :
a). Kwadran |

Kwadran 1 terletak pada sudut kiri atas dari kwadran dan ditempati oleh variabel yang
penting tetapi kurang menonjol untuk konsumen. Indikator-Indiktor yang berada dalam
kwadran Inl keunggulan kinerjanya harus dijadikan prioritas utama.
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by Rwadran 1
Kwadran Il terletak pada sudut kanan atas darl analisis kwadran dan ditempati oleh
variabel yang sangat penting dan juga sangat menonjol bagi kepentingan konsumen.
Indikator-indikator dalam kwadran inl menunjukkan presiasi, oleh karena itu harus
dipertahankan.

). Kwadran Il
Kwadran |l lerletak pada sudut kanan bawah analisis kwadran dan ditempati oleh
variabel yang menonjol dan kurang penting. Indikator-indikator kinerfanya diniial
berieblhin sehingga dalam rangka memperbaiki kinerja sementara dapat diabaikan,
parusahaan harus memprioritaskan indikator lain yang dinilal lebih bermasalah.

d). Kwadran IV
Kwadran Ini terletak pada sudut kiri bawah dari analisis kwadran dan ditempati olsh
variabel yang menonjol dan kurang penting. Indikator-indikator yang berada dalam
kwadran inl dapat difadikan prioritas rendah dalam rangka perbalkan kinerja.

3. Peringkat Keunikan Rumah Sakit
Dalam analisls Ini setlap indikator ditampilkan dalam sebuah gambaran diatas dua sumbu.
Sumbu vertikal adalah kepentingan, sedangkan sumbu horinzontal adalah keunikan.
Semakin tinggi skor kepentingan dan keunikan Rumah Sakit itu dianggap semakin banyak
tingkat keunggulan. Hasil secara keseluruhan disaflkan dalam bentuk grafik.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Darl kuesioner diperoieh data jawaban responden terhadap indikator-indikator yang
digunakan untuk menilal ketiga rumah sakit. Panalill berusaha melakukan kontrol agar semua
kuesioner kemball untuk digunakan sebagai dasar analisis. Sejumiah 76% perempuan
memberkan respon, sisanya adalah laki-laki. Karakteristik usia responden, 76,5% berusia >
35 tahun, Sebagian besar responden (52,5%) bekerda sebagai PNS/BUMN dan 36% adalah
peanai'swasta- Semua responden menyatakan pernah mm;;;mnakan jasa pelayanan rumah
saklt dengan sebaran B0% di RS Ak Charitas, 30% di RS Dr.M.Hoesin, dan 10% di RS Siti
Khadijah. Frekwensi responden menggunakan jasa pelayanan rumah sakit, 67 5% diantaranya
lebih dari 10 kali, sejumlah 31% menggunakannya sebanyak 2-4 jall.

1. Positioning Berdasarkan Profil Rumah Sakit

. Data peringkat ke-lima indikator untuk setiap rumah sakit dengan hanya menghitung
mcgkattlrbyapk% :'nenampatl ranking satu berdasarkan rumah sakit ditampilkan perhitungannya
sabagai berikut :

Tabel 2. Jawaban Responden Terhadap Profil Jasa
Jurniah Respondan Yang Menempatian Ranking 1 Uniuk Setap Jasa

Indikator Rumah Sakit
RS Be. M Hoesln RS RK. Charitas RS Siti Khadijeh
Penampilan fisik bangunan 110 50 40
Kelengiapan peralatan 135 35 30
Kecepatan findakan 15 120 65
Keramahan perawat 15 140 45
Kelengkapan tenaga medis 100 30 20

Sumbar : Perhitungan data primer, 2011,
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Dari tabel diatas dapat dilihat jJumlah responden yang menyatakan masing-masing
indikator memperoleh ranking 1 untuk setiap rumah sakit. Berdasarkan tabel tersebut dapat

dilinat gambar profilnya sebagal berikut :

penaenpian  kelengkapan  kecspatan  keramahan  kalangkapan
fisik bangunan ienaga moedis  lindakan porfwal  lenaga modis

155 1 ' RS Dr. M Hocsin
135 RS Rk, Charitay

jiag K5 Sitl Khadijal
g5 - 5 Sl (G

75 4
S -
a5 4
15 -

Sumber : Diclah dari Tabel 2, 2011,
Gambar 2
Profil Rumah Sakit

Darl gambar di atas tampak bahwa terhadap indikator penampilan fisik bangunan, responden
dalam jumlah paling banyak memilih RS Dr.M.Hoesin, dilkutl RS Rk Charitas dan RS Siti
Khadijah. Terhadap indikator kelengkapan peralatan, responden dalam jumilzh paling banyak
juga memilih RS Dr.M.Hoesin dilkuti RS Ak Charitas dan RS Siti Khadijah.

Terhadap indikator keramahan perawat sebanyak 140 responden memilin RS Rk. Charitas
dan 45 responden mamilih RS Siti Khadijah serta RS Dr. M Hoesin yang hanya 15 responden,
Untuk kelengkapan tenaga medis sebanyak 100 responden memilih RS Dr.M.hoesin, a0
responden memilih RS Ak. Charitas dan AS Siti Khadijah hanya 20 responden memilih untuk
kelengkapan lenaga medis.

2. Analisis kwadran
Dalarn analsis kwadran dicarl mean kepentingan dan kinerja setiap indikator. hal Ini dilakukan
untuk menentukan posisi setiap indikator dalam kwadran. Dari jawaban 200 responden
dipercleh hasll sebagai barikut :

Tabel. 3 Status dan Mean Kepentingan Berdasarkan Indikator

Indikator Mean kepentingan Status
Penampiian fisik bangunan 3. Penting
Kelengkapan paralatan 4.7 Sangat penting
Kecepatan tindakan 4.9 Sangat penting
Keramahan perawatl 3,75 Tidak penting
Kelengkapan tenaga med|s 4.5 Penting

Sumber ; Porhitungan data primer, 2011
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Pada dasamya seluruh indikator dinilai penting, perbedaan skor yang ada manunjukkan
tingkat kepentingan yang berbeda antar indikator. Selanjutnya agar dapat ditentukan posisi
setiap Indikator dalam kwadran, dilakukan perhitungan tanggapan responden terhadap kinena
setiap rumah sakit, Hasil perhitungan kinerja dibandingkan kepentingan ditampilkan untuk
setiap rumah sakit, Berlkut hasil untuk RS Dr.M.Hoesin :

Tabel 4. Perhitungan Rata-Rata Kinerja dan Kepentingan RS Dr. M Hoesin
Penilalan Penilatan

it il Kineria __ Kepentingan ¥ ¥
1 Penamplian fisik bangunan 230 783 3,83 3.9
2 Kelengkapan peralatan 270 940 4.5 4.7
3 HKocepatan tindakan 164 880 2,73 4.9
4 Keramahan parawat 165 751 2,75 3,75
5 HKelengkapan tenaga medis 250 00 4,16 4.5
Rata-rata ( X dan ¥ ) 3,58 4,358
Sumbear ¢ Porbitungan dafa primer, 2011,
Ketzrangan :
Kinerja = nilai rata-rata tertimbang dari 60 respenden RS Dr. Hoesin.

Kepentingan = nilai rata-rata tertimbang dan 200 responden.

Selanjulnya nilal mean kepantingan dijadikan sebagai sumbu vertikal, dan nilal mean
\anggapan respanden terhadap kinerja jasa dijadikan scbagai sumbu horizontal. Pertemuan
kodua sumbu tersabut menjadi dasar analisis kwadran yang akan menggambarkan positioning
jasa RS Dr. M Hoesin sebagal benkut

b § Fenting
Kwadran | 4+ HEwadraa 11

Kecepaisn tindakan Kelengkapan peralaian
Eclengkapnn fenngs medis

4,35 Kinerjs Relatif
1) = -
Thlak-Menan|ol Menanjal

Keramahin |yera wal
Penamphlan fisik bamgunam

K wadran IV Kowadran 111
Tidak penting

.59 (X) x

Gambar 3
Analisis Kwadran Posftioning RS Dr. M Hoesin
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Adapun penjabaran darl analisis kwadran sebagai berikut :

a. Kwadran | ditempati olgh indikator kecepatan tindakan. Hasdl panilaian resgonden terhadap
indikator tersebut adalah relatif tidak menonjol padahal indikator tersebut dinilai penting.
Oleh karsna itu sebailknya RS Dr. M Hoesin labih memperhatikan dan memprioritaskan
perbaikan kinerja Indikator tersebut agar lebih menonjol Karena dinllal penting.

b. Kwadrzn || ditempati oleh indikator kelengkapan peralalan dan kelengkapan lenaga medis,
Hasil penilatan responden terhadap kedua indikator tersebut adalah menanjol dan dianggap
penting bagl konsumen. Berarli kelengkapan peralatan dan kelengkapan tenaga medis
harus diperiahankan.

¢. Kwadran Il ditempati oleh indikator penampilan fisik bangunan. Hasil penilaian responden
tarhadap indikator tersebut adalah menonjol tapi tidak penting bagl konsumen. Meskipun
demikian bukan berari pencapaian yang selama ini telah ada tidak bermakna. Menurut
Yazid (2005:137) bukti fislk dalam jasa memainkan peran yakni:

1) Sebagai paket dari jasa yang ditawarkan dari suatu cara yang berbeda dengan cara
menawarkan barang. Cara inl menjadikan penyerahan |asa tampak berbeda
dibandingkan penyerahan barang.

2) Sebagai fasilitator unjuk kerja atau tindakan-tindakan individual maupun interdependen
dari arang-orang yang berada dalam lingkungan bukti fisik tersebut. Cara inl
memudahkan arang-orang dalam lingkungan jasa melakukan intereaksi.

3) embantu sosfalisasi Konsumen maupun karyawan sehingga dapat membangkitkan
dan menuntun konsumen maupun karyawan memainkan peran-peran tartentu yang
diharapkan, 1) untuk berperilaku sosial terfentu, dan membangun hubungan diantara
mergka. Cara ini mampu memaksimalkan peran konsumen maupun karyawan.

4) Pembeda perusahaan dan jasa pesaing serta menjadi tanda dari segmen pasar yang
dituju. Cara Inl dapat memaksimalkan upaya perusahaan melakukan posifioning.

o, Kwadran IV ditempati oleh indikator kerarmahan perawat.

Hasil penilalan responden terhadap indikator tersebut adalah tidak penting dan tidak menonjol.

Meskipun demikian, standar kerjanya tetap harus diperiahankan karena pecple juga dapatl

menjadi salah satu bukti fisik jasa.

Berdasarkan hasil analisis diketahui bahwa indikator yang paling penting dan menonjol
dapat difadikan dasar dalam penggunaan jasa RS Dr, M Hoesin yaitu kelengkapan peralatan
dan kelengkapan lenaga medis . Memang RS Dr.M.Hoesin memiliki peratatan yang relatif
lebih lengkap bahkan paling lengkap dibandingkan rumah sakit lain sehingga banyak rumah
sakit lain merujuk pasiennya untuk menjalani pemerksaan-pemerksaan tertentu di rumah
sakit inl separli scanning, rekam otak, dan lain-lain, Tidak jarang RS Dr.M.Hoasin menjad|
tempal rujukan pasien-pasien tertentu dan rumah sakit lain yang mengalami sakit kronis.
Bahkan RS Dr.M.Hoesin merupakan satu-satunya rumah sakit yang dapat melakukan
pamasangan catheler jantung di Kola Palembang. Kelengkapan alat dan tenaga medis

_|juga menyebabkan rumah sakit ini menjadi lempat dilaksanakannya genearal chek up untuk
gnggota DPA dan PNS di lingkungan Kota Palembang.

Dilihat dari kelengkapan tenaga medis, apabila pada umumnya rumah sakit lain hanya
memiliki satu kamar operasi, maka di RS Dr.M.Hoesin setiap bagian memiliki kamar operasi
sendirl. Dukungan kelengkapan alat juga menyebabkan tenaga medis dapat memberikan
palayanan medis socara maksimal, Hal inl tampaknya cocek dengan mollo RS Dr. M Hoesin
yaitu "Menjadi Rumah Sakit Pusat Pelayanan Kesehatan, Pendidikan dan Penelitian Terbaik
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dan Bermutu S Sumatera”, Rumah sakit yang memiliki fasilitas lengkap dan dapat dapat
mendorong konsumen dalam jumlah lebih besar bersedia melakukan transaksi sehingga
dapat merasakan kepuasan tersendirl atas jasa yang diberikan RS Dr. M Hoesin.

Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan Nurhafni dan Diah (2010} yang menyatakan
bahwa buktl fisik memberikan pengarch dominan terhadap keputugan crang uniuk berobat
di RS Dr.M.Hoesin. Bukti fisik yang salah satu diantaranya Identik dengan alat-alat yang
digunakan dinitai responden sangat lengkap sekaligus layak digunakan dalam memberikan
pelayanan kesehatan,

Selanjulnya untuk RS Rk Chantas, hasil perhitungan kinerja dibandingkan kepentingan
ditampilkan sebagal berikut :

Tabel 5. Perhitungan Rata-Rata Kinerja Dan Kepentingan RS Rk. Charitas

Mo Indikator Penllalan Penilalan =
Kinerja Kepentingan
1 Penampilan fisik bangunan 425 783 3, -15 3, E1
2 Kelengkapan peralatan 340 840 283 47
3 Kecepafan indakan 617 SB80 430 49
4 Keramahan parawat 466 751 388 375
5 Kefengkapan tenaga 406 800 338 45
medis
Rata-rata (X danY ) 356 435
Sumbar | Perhitungan data primes, 20171,
Keterangan |
Kinerja = nilai rata-rata tertimbang darl 120 responden RS Rk Charitas.

Kepantingan = nilal rata-rata tertimbang dan 200 rasponden.

Berdasarkan tabel 5 di atas, digambarkan analisis kwadran sebagai benkut :

L Pentlng
Kwaisran | T Kwadran [

Kecepaian tindakan

Kelenghapan peralamn
Kelengkapan temaga medi

i
[
LA

s | K imerjn Rolatil
¥ - -

Tjidak M emanjal o T

Penampilan Fisik bangunan

Keramahan pesawsl

Ewndran T¥ w Kwadran 111

130 (4] P

Gambar4
Analisls Kwadran Positioning RS Rk. Charitas

55



BosWanig Fumah Sakt (Skd] Kesus of Kocamatan Sssuniag Shantry Dewi Murmi & Glah nsin! Asiat!

Adapun ketentuan darl analisls kwadran sebagai barikut :

a. Pada kwadran 1 ditempati oleh indikator kelengkapan alat. Indikator tersebut diletakkan pada
variabel penting, tetapi kinera yang ada pada RS Rk, Charitas tidak menon|of untuk konsumen.
Oleh karena iu sebalknya RS Rk Charitas lebih serius membeanahi kinerja indikator ini,

b. Kwadran |l ditempati indikator kelengkapan tenaga medis dan kecepatan tindakan. Hasl|
penilaian responden pada indikator tersebut adalah penting bagi konsumen dan kinerja yang
diberikan relatif menonjol. Berarti kinerja indikator tersebut harus dipertahankan.

£, Kwadran ||| ditempati cleh indikator keramahan perawat. Hasll penllaian responden terhadap
indikator tersebut adalah menonjol tapl tidak panting bagl konsumen., Meskipun demikian,
kineria propfe ini sangat penting dalam menjembatani kepuasan konsumean. Meanurut Lovelock
(2005:369) para penaliti telah menemukan korelas| yang kuat antara sikap karyawan dan
persepsl tentang kualitas jasa dalam pandangan pelanggan. Dalam sebuah stud| terhadap
ritel perbankan, apabila karyawan meiaporkan orientasi pelayanan yang kuat di cabang tempat
mereka bekerja, nasabah juga melaporkan bahwa mereka menerima pelayanan yang leblh
bermutu tinggl.

Kwadran IV ditempatl oleh indikator ponampilan fisik bangunan. Hasll penilaian responden
terhadap indikator tersebut adalah tidak penting dan tidak menonjol. Alasan-alasan
sabagaimana telah ditulis dalam pembahasan sebelumnya tetap menganjurkan perlunya
memaksimalkan penampilan bukli fisik.

Rumah Sakit Rk. Charitas punya motto *IN OMNIBUS CHARITAS (Kasih Dalam
Segalanya)" dengan memberikan pefayanan yang tepal, cepat, aman dan bertanggung jawab.
Tampaknya motto Inl sesuai dengan penilaian konsumen karena pelayanan kualitas yang
diberikan RS Rk. Charitas. Kualitas pelayanan yang dimaksud adalah kelengkapan lenaga
medis dan kecepatan tindakan. RS Rk. Charilas harus mempertahankan kinerja tersebut
agar konsumen semakin loyal terhadap pembelian jasa rumah sakit.

Selanjutnya untuk RS Siti Khadijah, hasil perhitungan kinerja dibandingkan kepentingan
ditampilkan sebagai berikut :

Tabel 6. Perhitungan Rata-Rata Kinerja Dan Kepentingan RS Siti Khadijah
Penilaian Penilalan = -

No Indiiator Kinerja Kepantingan ¥
1 Penampilan fisik bangunan 80 783 4 3.,
2  Kelengkapan peralatan 57 840 255 4.7
3  Kecepaian tindakan 95 980 475 49
4  Keramahan perawat 7 781 388 375
5  HKelengkapan tenaga medis a1 S00 255 45
Rata-rata (X dan Y) 354 435

Sumbar ; Peihilungan data primar, 2011
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Keterangan ;

Kinerna = Milal rata-rata teftimbang dar 20 responden RS Sitl Khadijah.
Kepentingan = Nilal rata-rata tertimbang dari 200 responden.

Berdasarkan tabel 6 di atas, anglisis kwadran yang menggambarkan positioning jasa
RS Siti Khadijah sebagai berkut

0 Penting
Ewadran I Ewadran 1T
&

Kecepztan tindakan

Kelengiapan perslatan
Kelesgbapsn renags medis

435 | Kinerja Helstif iy
Y | Tidak Menonjal Mlenomjal

Paprmpilan T4k bangunan
Fernmahin perawat

Ewsdran IV % Ewadean IT1
Tiduk penting

3L XD k. |

Gambar &
Analisis Kwadran Positioning RS Sitl Khadilah

Adapun ketontusn dari analisis kwadran sebagai berikut:

: 5

Kwadran | ditempali cleh indikator kelengkapan tenaga meadis dan kelengkapan alat, Hasil
penilaian respondan ferhadap kedua indikator tersebut adalah penting tapl tidak manonjol.
Oleh karenanya perbaikan kinerja harus diprioritaskan terhadap Indikator ini.

. Kwadran |l ditermpat oleh indikator kecepatan tindakan. Hasil penilaian responden pada

Indikator tersebut adalah penting dan kinerja dari RS Siti Khadijah relatif menonjol. Prastas
Inl harus dipertahankan.

Kwadran Ill ditempati oleh indikator penampilan fisik bangunan dan keramahan perawat,
Hasil penilatan responden terhadap kedua indikator tersebut adalah menonjol tapl tidak penting
bagi konsumen. Seperti dalam pembahasan analisis kwadran dua rumah sakit sebelumnya,
kedua indikator fetap harus dimaksimatkan kinerjanya. Bukti fisik akan memberikan banyak
paran penting dalam aktifitas pelayanan dan keramahan perawat akan menuntun pengataman
konsumen dalam menafsirkan kualitas pelayanan rumah sakit.

Kwadran |V tidak terdapat satu Indikator pun yang dinllat sebagai indikator yang tidak penting
bagl konsumen dan tidak menonjol

Dari uraian diatas dapal disimpulkan bahwa Indikator yang paling penling dan paling

mencnjol dijadikan dalam penggunaan jasa di RS Siti Khadijah adaiah kecopatan tindakan.

&7
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Indikatar ini dinilal paling penting diperhatikan, sehingga positioning untuk indlxator kecepatan
tindakan dapat membantu jasa pelayanan RS Siti Khadijah lebih diminati konsumen. Molto RS
Siti Khadijah adalah "Menjadi Rumah Sakit Unggul dan Islami®. RS Siti Khadijah harus
meningkatkan kualitas pelayanan tersebut, seperti kelengkapan peralatan dan keramahan
perawal Agar konsumen semakin banyak menggunakan jasa di AS Sitl Khadijah.

3. Analisls keunlkan rumah sakit
Berlkut hasil perhitungan keunikan jasa untuk RS Dr. M Hoesin |

Tabel 7 Perhitungan Rata-Rata Kepentingan dan Keunikan Setiap Rumah Sakit

indikator Jasa Rata-Rata Keunlkan
Kepentingan RS 0. M RS Ak RS Sifi
Howsin Charitas Knadijah

Penampilan fisik bangunan 3, 4,08 : 4

Kelengkapan peralatan 4.7 4,78 312 255
Kecepatan tindakan 49 2,08 437 475
Keramahan perawat 3,75 1,75 4,08 475
Kelengkapan lenaga medis 45 441 2,83 255

Sumbar : Parhifungan data primer, 2011

Berdasarkan Tabel 7 dapat digambar peringkat keunikan untuk setiap rumah sakit. Berikut
peringkat keunikan untuk RS Dr M Hoesin :

Gambar 6
Analisis Peringkat Keunikan Jasa RS Dr. M Hoesin
Kapsntingan

4, kecepatan lindakan

4.7 kelengkapan paralalan

45 kelengkapan tenaga medis
3891 penampilan sk bangunan
375 keramahan parawat

Faunikkan
T./5 208 4080 441 15

Semakin tinggl tingkat kapentingan dan semakin unik rumah sakit tersebut maka titik
keunikan akan semakin tinggl dan semakin ke kanan Darl gambar di atas keunikan tartingg:
jasa pelayanan RS Dr. M Hoesin adalah indikator kelengkapan peralatan, dengan nilai sebesar
4,75, Sedangkan untuk indikator kelengkapan tenaga madis konsumen memilin 4,41, Untuk
indikator keunikan terendah yang dimiliki RS Dr. M Hoesin adalah indikator kecepatan tindakan
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dan keramahan perawat. RS Dr M Hoesin dapat lebih meningkatkan kecepatan tindakan serta
keramahan perawat agar lebih banyak keunikan yang diperoleh

Berikut gambar peringkat keunikan untuk RS Rk Charitas.

Gambar7
Analisis Peringkat Keunikan Jasa RS Rk. Charitas
kepanfirgan
d S karepatan hndakan
47 kElEigkapan paralatan
435 kalsngkapan ienaga medis
a8 perampilan fisik Dangunan
AP kergmalan pards al

783 312 35 FoB 337 Reankan

Dari gambar diatas diketabui yang menduduki keunikan tertinggi di RS Rk. Charitas adalah
indikator kecapatan tindakan dan keramahan perawal. Hasil yang diperoleh adalah 4,37 untuk
indikator kecepatan tindakan diskuti indikator keramahan perawat dengan hasil 4 08. Indikator
yang lerendah lerlelak pada indikator kelengkapan tenaga medis, dangan hasil 2 83, Sebalknya
RS Rk. Charitas lebih melengkapi tenaga medis yang belum ada agar konsumen lebih loyal
dalam manggunakan jasa di RS Rk. Charitas.

Terakhir adalah gambar peringkat Keunikan untuk RS Siti Khadijah

Gambar 8
Analisis Peringkat Keunikan Jasa RS Siti Khadijah

F.ananimrgan
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Pada gambar diketahui bahwa RS Sitl Khadijah memiliki keunikan pada keramahan
parawat dan kecepatan tindakan dengan nilai sama yaitu sebesar 4,75. Untuk indikator
kelengkapan tenaga medis dan kelengkapan peralatan juga memiliki nilal sama yaltu sebesar
2,55. Adapun Indikator penamplian fisik bangunan sebesar 4, RS Siti Khadijah harus leblh
meningkatkan kinerja terutama kelengkapan peralatan dan kelengkapan tenaga medis. Adanya
keunikan tersebut dapat meningkatkan loyalitas penggunaan jasa dl RS Siti Khadijah.

Apablla penelitian sebelumnya inl dibandingkan dengan kedua penelitian sebelumnya,
maka tampak pada dasarnya desain penelitian yang dikembangkan sama, hanya objek dan
tempat penelitian yang berbeda. Hasll penelitian ketiganya relatif sama dan saling mendukung.
Dalam sabuah industri selalu terdapat lebih dari satu pemain yang olomatis menyebabkan
terjadinya persaingan. Dalam persaingan tidak ada satupun perusahaan yang dinital unggul
kiner|a seluruh indikatornya. Setiap perusahaan punya seperangkat indikator yang keunggulan
atau keunikannya dinflai secara varfatif oleh konsuman,

SIMPULAN DAN SARAN

1. Simpulan
Dapat disimpulkan bahwa positioning rumah sakit RS Dr, M Hoesin dan RS Rk. Charitas
sudah tepat, sedangkan positioning RS Siti Khadijah belum tepat.

2. Saran

Berdasarkan kesimpuian diatas agar positioning lebih tepat untuk sefiap rumah sakit
penulis dapal memberikan saran-saran sebagal berikut
RS Dr. M Hoesin perlu mempearhatikan kinerja yang dianggap penting oleh konsumen, tetapi
tidak menonjol seperll kecepatan

a. AS Dr. M Hoesin perfu memperhatikan kinerja yang dianggap penting cleh Konsumen,
\etapl tidak menonjol separtl kecepatan tindakan dan keramahan perawat agar lebih
banyak keunikan yang diperoleh RS Dr. M Hoesin,

b. RS Ak, Charitas harus mempertahankan kinerja pelayanan ternadap keramahan
perawal dan kecepatan tindakan. Akan tetapl RS Rk. Charitas lebih meningkatkan
kinerja pada indikator yang dianggap penting bagl konsumen tetapi tidak menonjol
yaltu pada indikator kelengkapan tenaga medis. Hal ini sebanding dengan harga yang
lebih tinggl yang harus dikeluarkan oleh konsumen RS Rk. Charitas,

c. RS Siti Khadijah harus lebih memperbaiki atac melengkapi indikator yang dianggap
penting bagi konsumen, tetapl tidak menonjol yaitu indikator kelengkapan peralatan,
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