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Abstrak 

Peningkatan jumlah rumah sakit di wilayah Depok tentu berdampak pada kompetisi 

rumah sakit sebagai penyedia jasa layanan kesehatan. Banyak faktor yang dapat 

berkontribusi terhadap pilihan pasien terhadap rumah sakit, kebutuhan dan 

preferensi pasien terhadap rumah sakit yang harus dipertimbangkan dalam 

perencanaan dan pengambilan keputusan rumah sakit. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui sudut pandang tentang alasan pasien memilih rumah sakit dengan 

citra bangunan yang lebih sederhana, mempelajari preferensi pasien, dan 

menentukan faktor yang penting bagi mereka dalam memilih rumah sakit. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus. 

Peneliti menggunakan instrumen utama berupa kuesioner dari data 30 responden di 

unit rawat jalan Rumah Sakit Simpangan Depok yang dikumpulkan pada bulan Juni 

2023 dengan teknik simple random sampling. Kemudian dilakukan analisis data 

secara deskriptif. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa faktor place merupakan 

pertimbangan utama terkait preferensi pasien dalam memilih layanan kesehatan di 

Rumah Sakit Simpangan Depok. Dilihat dari sisi lain yaitu latar belakang 

pendidikan dan asumsi terhadap pendapatan pasien di RS Simpangan Depok 

memiliki ekspektasi yang tidak terlalu tinggi terhadap sarana dan prasarana di 

rumah sakit. 

 

Kata Kunci: citra sederhana, rumah sakit, preferensi pasien 

 

Abstract 

The increase in the number of hospitals in the Depok area certainly has an impact 

on hospital competition as a provider of health services. Many factors can 

contribute to a patient's choice of hospital, and the patient's needs and preferences 

for the hospital must be considered in planning and making hospital decisions. This 

study aims to find out the perspective of patients' reasons for choosing a hospital 
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with a simpler building image, to study patient preferences, and to determine the 

factors that are important to them in choosing a hospital. This research uses a 

qualitative approach with a case study method. The researcher used the main 

instrument in the form of a questionnaire from data from 30 respondents at the 

outpatient unit at Simpang Depok Hospital which were collected in June 2023 using 

a simple random sampling technique. Then performed descriptive data analysis. 

The results of this study indicate that the place factor is the main consideration 

related to patient preferences in choosing health services at Simpang Depok 

Hospital. Viewed from the other side, namely educational background and 

assumptions about patient income at Simpang Depok Hospital, expectations are not 

too high for the facilities and infrastructure at the hospital. 

 

Keywords: simple image, hospital, patient preference. 

 

Pendahuluan  

Di era globalisasi saat ini, rumah sakit tidak hanya mengembang misi sosial 

namun dengan adanya berbagai perubahan telah mengubah pandangan tentang adanya 

peningkatan persaingan di antara organisasi rumah sakit sebagai penyedia jasa layanan 

kesehatan (Sibbel, 2001). Rumah sakit harus mengembangkan dan 

mengimplementasikan rencana untuk menarik lebih banyak pasien guna memastikan 

mampu survival dan success serta kemudian memiliki daya saing tinggi agar dapat 

mendominasi pasar (Widajat, 2009). Mengingat sifat kompetitif rumah sakit saat ini dan 

banyaknya faktor yang dapat berkontribusi terhadap pilihan pasien terhadap rumah sakit, 

kebutuhan dan preferensi pasien terhadap rumah sakit harus dipertimbangkan dalam 

perencanaan dan pengambilan keputusan rumah sakit. Dengan meningkatnya minat 

pasien terhadap rumah sakit akan meningkatkan kunjungan ke rumah sakit. 

Bentuk fisik dan interior juga merupakan salah satu citra visual yang merupakan 

bagian dari corporate image (citra perusahaan) berperan dalam menentukan penilaian 

konsumen terhadap rumah sakit tersebut. Dalam penelitian tentang efek citra perusahaan 

terhadap loyalitas pelanggan, Andreassen et al (1988) mengungkapkan bahwa 

penyediaan fasilitas oleh pengelola pada lingkungan perusahaan dapat meningkatkan 

citra perusahaan. Selain itu cara terpenting untuk mencapai tujuan tersebut adalah dengan 

meningkatkan kualitas layanan yang diberikan (Jenkinson, 2005; Merle, 2009) dengan 

mempertimbangkan harapan dan preferensi pasien berdasarkan pendapat dan komentar 

mereka (Torres, 2004; Davis, 2005). Bentuk fisik yang menarik dan layanan yang 

berkualitas akan memberikan kenyamanan dan kemudahan sehingga menimbulkan kesan 

yang baik dalam benak konsumen sehingga menjadikan citra rumah sakit tersebut 

meningkat (Giovanis et al, 2014).  

Pada dasarnya bangunan rumah sakit memiliki hubungan langsung dengan 

kualitas layanan medik dikarenakan bangunan yang baik akan memberikan tingkat 

kenyamanan yang tinggi bagi pengunjung. Bentuk fisik dan interior dari bangunan rumah 

sakit yang baik akan dapat mengurangi kesan menyeramkan. Setiap ruang dalam rumah 
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sakit akan menunjang setiap pelayanan kesehatan yang diberikan serta meminimalkan 

tuntutan terkait kenyamanan pasien. Selain aspek sarana, fasilitas berdaya guna sebagai 

daya tarik dan faktor yang menentukan pilihan masyarakat. Masyarakat akan lebih 

memilih rumah sakit dengan gedung yang nyaman dan desain serta penempatan yang 

tertata. Kompetisi yang terus menerus dikembangkan oleh pihak rumah sakit ini 

mengharuskan rumah sakit untuk dapat menyesuaikan diri sehingga mampu memberi 

nilai tambah pada konsumennya. Ketika pasien memiliki persepsi yang baik tentang 

rumah sakit dan pendapat serta keyakinan mereka dipertimbangkan, mereka mungkin 

akan kembali, dan kerabat serta teman mereka akan datang ke rumah sakit itu juga (Lee, 

2007). 

Meningkatnya jumlah rumah sakit di wilayah Depok akan menjadi sebuah 

tantangan bagi pengelola rumah sakit karena menimbulkan persaingan yang cukup ketat. 

Dilihat dari jumlah rumah sakit hingga saat ini berjumlah 44 unit di setiap kecamatan: 

Sawangan 3, Bojongsari 1, Pancoran Mas 4, Sukmajaya 3, Cilodong 2, Cimanggis 4, 

Tapos 1, Beji 1, Cinere 1, Kota Depok 22 (BPS, 2022). Data tersebut menunjukkan terjadi 

pertumbuhan pesat untuk jumlah rumah sakit di wilayah Depok dan memperlihatkan 

persaingan yang terjadi antar rumah sakit karena semakin banyak pilihan bagi konsumen. 

Rumah sakit yang memiliki brand yang sudah dikenal oleh masyarakat luas memiliki 

daya saing yang lebih kuat dibanding brand-brand yang lain. Dengan asumsi bahwa 

rumah sakit umum swasta memiliki tingkat kompetisi atau daya saing yang tinggi, maka 

masing-masing rumah sakit saling meningkatkan mutu, citra dan pelayanannya (Rusmin 

et al, 2017).  

Oleh karena itu, untuk menilai citra dari rumah sakit, setiap sudut pandang harus 

diukur dengan tepat.  Selain itu, faktor-faktor yang memengaruhi preferensi pasien harus 

dipertimbangkan (Bjorngaard JH, 2007). Memperhatikan pendapat dan preferensi pasien 

adalah salah satu faktor yang membuat organisasi pelayanan kesehatan berhasil sejak 

tahun 1990-an (Schulmeister, 2005). Layanan berkualitas tinggi dapat menarik pasien 

baru dan mempertahankan pasien yang sudah ada, serta memperkuat hubungan pasien-

penyedia (Zarei, 2012). Beberapa studi penelitian sebelumnya terkait preferensi pasien 

berkunjung difokuskan pada kualitas pelayanan sudah menjadi hal biasa. Selain menjadi 

hal yang baik secara moral untuk memasukkan preferensi pasien, melakukan hal itu dapat 

mengarah pada peningkatan dalam layanan berkelanjutan. Penelitian telah menunjukkan 

bahwa beberapa faktor mempengaruhi pilihan pasien terhadap rumah sakit, seperti biaya, 

fasilitas yang tersedia, perilaku karyawan (Mosadeghrad, 2012), reputasi rumah sakit 

(Mosadeghrad, 2012; Pawlush, 1981), partisipasi fasilitas kesehatan jaringan dan 

persaingan pasar rumah sakit (Roh, 2008), fisik lingkungan (Mosadeghrad, 2012; 

Pawlush, 1981), cara menyediakan dan menyesuaikan layanan (Pawlush, 1981), kualitas 

layanan (Habtom, 2007; Adams et al., 1991), lokasi dan aksesibilitas rumah sakit (Adams 

et al., 1991 ; Luft et al., 1990), dan variasi layanan (Roh, 2008; Goldsteen, 1990; Phibbs 

et al, 1993).  

Para peneliti dari penelitian ini tidak menemukan penelitian serupa yang 

dilakukan di rumah sakit dengan citra bangunan yang sederhana. Selain itu, karena 
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sebagian besar pasien tinggal di wilayah yang memiliki banyak rumah sakit dalam lokasi 

yang berdekatan dengan tampilan gedung yang lebih atraktif dan juga melayani asuransi 

maupun JKN. Kekuatan dari penelitian ini adalah penyelidikan dari sudut pandang 

tentang alasan pasien memilih rumah sakit dengan citra bangunan yang lebih sederhana. 

Topik ini belum banyak diperhatikan dalam penelitian lain yang hanya 

mempertimbangkan preferensi pasien terhadap pelayanan. Melihat fenomena tersebut 

maka peneliti tertarik untuk meneliti faktor yang dapat menjadi “magnet” dan 

berkontribusi pada pilihan pasien terhadap rumah sakit, mempelajari preferensi pasien 

dan menentukan faktor yang penting bagi mereka dalam memilih rumah sakit merupakan 

bagian dari rencana utama organisasi rumah sakit. Dengan demikian, tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk menganalisis citra rumah sakit yang sederhana mampu 

mempengaruhi preferensi pasien dalam memilih rumah sakit di wilayah Depok. Hal ini 

sangat penting, terutama bagi pasien yang memiliki kebutuhan dan preferensi yang 

berbeda dari pasien lain (Dwight, 2004). 

Banyak faktor yang dapat dikaji, dianalisa dan didalami pada fenomena 

bagaimana aspek citra bangunan rumah sakit sederhana ini mampu menjadi magnet dari 

RS Simpangan Depok pada masyarakat setempat sebagai konsumen pelayanan kesehatan 

sehingga mempengaruhi preferensi dalam pemilihan rumah sakit.  

 

Metode 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus, 

yaitu analisis secara mendalam terhadap suatu peristiwa. Dalam hal ini peneliti 

menggunakan instrument utama berupa kuesioner dari data yang dikumpulkan pada bulan 

Juni 2023. Penelitian dilakukan di unit rawat jalan Rumah Sakit Simpangan Depok. 

Jumlah sampel yang diambil adalah sebesar 30 responden. Hal ini sesuai pendapat 

Singarimbun dan Effendi (1995) yang mengatakan bahwa jumlah minimal uji coba 

kuesioner adalah minimal 30 responden. Dengan jumlah minimal 30 orang maka 

distribusi nilai akan lebih mendekati kurve normal. Teknik pengumpulan sampel dalam 

penelitian ini adalah acak sederhana (simple random sampling) dengan menggunakan 

kriteria inklusi dari penelitian ini adalah: 1) pasien yang berobat di poli rawat jalan, 2) 

usia pasien >20 tahun, 3) mampu memberikan jawaban mengenai preferensi mereka 

dalam pemilihan rumah sakit), 4) domisili di Depok. Kriteria eksklusi dari penelitian ini 

adalah pasien yang tidak bersedia mengisi kuesioner. Semua pasien secara sukarela 

mengisi kuesioner yang dibagikan oleh peneliti yang berisi pertanyaan terbuka yang 

mempengaruhi pilihan mereka terhadap rumah sakit ini.  

 

Hasil dan Pembahasan 

Penelitian ini melibatkan sejumlah 30 responden terdiri dari 11 orang laki-laki dan 

19 orang perempuan yang didominasi oleh responden dengan rentang usia 20-30 tahun. 

Setelah dilakukan pengumpulan data melalui kuesioner yang diisi oleh responden 

didapatkan terdapat 6 faktor yang menurut responden mempengaruhi preferensi 

responden terhadap RS Simpangan Depok. Jawaban dari responden diklasifikasikan ke 
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dalam tiga kategori, yaitu faktor place (dekat dengan rumah dan lokasi strategis), faktor 

people (pelayanan yang ramah), dan faktor promotion (rujukan dari klinik jejaring). 

Seperti yang disebutkan oleh Kotler & Amstrong (2012) bauran pemasaran menekankan 

pada berbagai faktor yang kemudian dikenal dengan istilah 4P yaitu product (produk), 

price (harga), place (tempat), dan promotion (promosi)   

A. Place 

Dari kuesioner didapatkan hasil tertinggi jawaban sebanyak 19 orang dari 30 

responden memilih berkunjung ke RS Simpangan Depok sebagai tempat untuk 

memperoleh pelayanan kesehatan karena lokasi rumah sakit yang dekat dengan rumah. 

 

 
Gambar 1. Alasan Pemilihan Rumah Sakit 

 

 
Gambar 2. Demografi Domisili Responden di RS Simpangan Depok 

 

Dari data grafik tersebut menunjukkan bahwa responden yang memilih 

berkunjung ke RS Simpangan Depok adalah berasal dari wilayah kelurahan Cilangkap 

dan Sukamaju Baru yang terdiri dari 5 orang berdomisili di Cilangkap dan 5 orang 

berdomisili di Sukamaju Baru. Sementara jarak Cilangkap ke RS Simpangan Depok 

adalah 4,7 kilometer (km). Sedangkan untuk jarak dari Sukamaju Baru ke RS 

Simpangan Depok adalah sejauh 3,8 kilometer (km). Didapatkan pasien masih mau 

menjangkau untuk memilih berobat ke RS Simpangan Depok dengan jangkauan 

terjauh pasien ke RS Simpangan Depok adalah dari kelurahan Rangkapan Jaya yaitu 

sejauh 10,8 kilometer (km). 
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Pertimbangan pemilihan fasilitas kesehatan yang dekat dengan rumah tempat 

tinggal memberikan keuntungan bagi pasien dalam memperoleh akses yang mudah 

dan lancar karena lokasi rumah sakit yang dekat dari rumah akan menghemat biaya 

pengeluaran, baik itu biaya pengobatan maupun biaya transportasi. Lokasi yang 

strategis, mudah dijangkau oleh kendaraan pribadi maupun umum akan semakin 

menguatkan pasien dalam memilih rumah sakit sebagai tempat untuk berobat. Temuan 

ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Ali, 2017; Yulinda et al., 2016; 

Slamet, 2017; Nisa, 2019; Tafdilla 2016). 

Menurut Handoko dalam Eka Putra (2011), penentuan lokasi yang tepat akan 

meminimumkan biaya (investasi dan operasional) jangka pendek maupun jangka 

panjang dan ini akan meningkatkan daya saing perusahaan dalam sektor jasa. Feldstein 

(dalam Khudhori, 2012) menyatakan bahwa faktor ekonomi yang meliputi 

pendapatan, harga pelayanan medis, dan nilai waktu yang dipergunakan untuk pergi 

berobat menjadi faktor penentu permintaan seorang penderita sakit terhadap pelayanan 

kesehatan. Hal ini berbeda dengan penelitian Kafa (2013) menyatakan variabel bauran 

pemasaran lokasi tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan pasien 

memilih rumah sakit. Leawaty et al., (2018) yang menyatakan bahwa faktor place 

(lokasi) terhadap loyalitas pasien berpengaruh kecil pada rumah sakit khusus. Hasil 

penelitian lain yang serupa oleh Latifah (2019) bahwa jarak dan fasilitas rumah sakit 

menjadi pertimbangan utama pasien.   

Lokasi yang strategis akan menjadi salah satu faktor penentu kesuksesan suatu 

rumah sakit terkait dengan pasar potensial suatu rumah sakit karena dapat 

mempengaruhi keputusan pasien dalam memilih rumah sakit yang akan dipilih. Dalam 

kondisi sakit dan butuh penanganan medis yang segera (urgent), maka pasien akan 

cenderung memilih rumah sakit terdekat dengan akses yang mudah dijangkau. Namun 

hal ini akan berbeda jika pasien dalam kondisi yang tidak urgent maka kemungkinan 

akan memilih rumah sakit yang memiliki fasilitas lebih lengkap sesuai dengan 

kebutuhan pasien meskipun dengan lokasi yang lebih jauh dari rumah tinggal. 

Kemungkinan lain adalah adanya variabel lain yang lebih dominan menjadi 

pertimbangan pasien misalnya product (pelayanan) yang meliputi upaya jasa yang 

ditawarkan kepada pasien yang mungkin hanya akan didapatkan jika pasien berobat 

ke rumah sakit tersebut, biasanya didominasi oleh pasien dengan penghasilan tinggi 

sehingga tentunya tuntutan dalam memperoleh kualitas pelayanan yang lebih baik 

akan tinggi.  
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Gambar 3. Persepsi Responden Tentang Sarana dan Prasarana di RS Simpangan Depok 

 

Berdasarkan hasil analisis dapat dilihat bahwa sebanyak sebanyak 50% 

responden menyatakan cukup, 40% responden menyatakan baik, dan 10% responden 

menyatakan masih kurang terhadap sarana dan prasarana yang ada di RS Simpangan 

Depok. Hal ini juga ditunjang dengan adanya data dari observasi pendahuluan terkait 

banyaknya komplen pasien di rawat jalan terkait dengan sarana dan prasarana yang 

ada di RS Simpangan Depok. Menurut pendapat dari Gde Muninjaya (2004:239) 

bahwa salah satu faktor yang dapat mempengaruhi pengguna jasa pelayanan kesehatan 

yaitu penampilan fisik petugas, kondisi kebersihan dan kenyamanan ruangan. 

Penampilan fisik gedung rumah sakit menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi 

pengguna jasa pelayanan kesehatan. Hal ini sesuai dengan pendapat Gde Muninjaya 

(2004:239). Salah satu faktor yang harus diperhatikan dalam pelayanan adalah 

kelengkapan yang mencakup pelayanan dan ketersediaan sarana pendukung serta 

pelayanan komplementer lainnya (Vincent, 2006).  

Pendukung fisik merupakan salah satu unsur penting dalam bauran pemasaran, 

yang dimaksud dalam pendukung fisik disini adalah lokasi eksternal dan internal 

bangunan rumah sakit.  Namun pada penelitian Nisa (2019) menyatakan hubungan 

bauran pemasaran pendukung fisik (physical evidence) terhadap keputusan pasien 

dalam memilih Rumah Sakit Univ. Ahmad Dahlan menunjukkan hasil yang tidak 

signifikan. Penelitian ini didukung oleh penelitian lain dari Tafdilla (2016) yang juga 

menjelaskan bahwa tidak ada pengaruh antara persepsi pasien tentang bauran 

pemasaran pendukung fisik (physical evidence) terhadap keputusan pasien rawat jalan 

memilih layanan kesehatan di rumah sakit.  

Penilaian pasien tentang physical evidence lingkungan fisik rumah sakit yang 

meliputi desain atau bentuk bangunan di rumah sakit, ruang tunggu, ruang perawatan, 

serta keseluruhan fasilitas di rumah sakit yang dapat memberikan rasa nyaman akan 

mempengaruhi pasien dalam memilih rumah sakit namun dimungkinkan adanya 

elemen bauran pemasaran lain yang lebih dipertimbangkan oleh pasien sehingga tidak 

terlalu mengindahkan terkait dengan physical evidence dan menjadikan pasien tetap 

memilih rumah sakit tersebut.  

B. People 
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Preferensi pemilihan rumah sakit berikutnya didapatkan 4 orang dari 30 

responden juga menyatakan bahwa alasan pemilihan rumah sakit dikarenakan 

pelayanan yang diterima baik. Responden menyatakan bahwa petugas di unit rawat 

jalan memberikan sikap yang ramah dalam melayani pasien. Kualitas rumah sakit 

sebagai institusi yang menghasilkan produk jasa kesehatan sudah tentu bergantung 

juga pada kualitas pelayanaan medis dan pelayanan petugas yang diberikan kepada 

pasien. Pelayanan memiliki kontribusi sangat besar terhadap citra fasilitas kesehatan 

(Nursalam, 2013). Empati dan keramahan menjadi salah satu hal penting yang akan 

mempengaruhi pemilihan pasien terhadap rumah sakit. Penelitian terkait dengan 

empati petugas kesehatan dengan kepuasan pasien pernah dilakukan sebelumnya oleh 

Siti Hartina Damopolii dan didapatkan hasil jika terdapat hubungan antara empati dan 

minat pasien terhadap rumah sakit (Damopalii et al, 2018; Nurhayati, 2014; Nisa, 

2019; Alfianti et al., 2017). Akan tetapi, penelitian yang dilakukan oleh Joyce Silalahi 

dan Kusumo (2010) didapatkan petugas yang ramah dan empati tidak memiliki 

hubungan terhadap bauran pemasaran (Silalahi et al, 2019).  

Faktor people dalam bauran pemasaran yang menjadi daya Tarik “magnet” di 

Rumah Sakit Simpangan Depok adalah kemungkinan dikarenakan pasien akan 

cenderung memilih dokter yang cocok dengan mereka serta suasana kekeluargaan dan 

keakraban antara pasien dengan petugas.  Pasien akan merasa puas apabila pelayanan 

yang diberikan oleh tenaga kesehatan baik perawat maupun dokter teliti dan ramah 

maka pasien akan merasa nyaman dalam pelayanan dan pemeriksaan yang diberikan. 

Kadangkala pasien dengan pembiayaan jaminan kesehatan lebih cenderung 

mengabaikan sikap dari petugas karena lebih memprioritaskan berobat saja. Namun 

masih ada kemungkinan bila ada pasien yang tidak memiliki jaminan kesehatan yang 

berobat di Rumah Sakit Simpangan Depok jika biaya berobat naik maka 

dimungkinkan pasien tidak akan terus berobat.   

C. Promotion 

Hasil kuesioner didapatkan 3 orang dari 30 responden menyatakan preferensi 

pemilihan rumah sakit ini dikarenakan adanya rujukan dari fasilitas kesehatan tingkat 

I. Faktor rujukan dari faskes juga berperan dalam hal memberikan rujukan ke fasilitas 

kesehatan lanjut rumah sakit yang masih dalam jangkauan wilayah faskes tersebut. 

Menurut Perreault et al. (2009) promosi adalah mengomunikasikan informasi antara 

penyedia layanan dan konsumen potensial atau orang lain dalam saluran untuk 

memengaruhi sikap dan perilaku konsumen. Peningkatan saluran distribusi dilakukan 

secara langsung, yaitu dengan melakukan kerjasama dengan fasilitas kesehatan tingkat 

petama terutama puskesmas dan dengan pihak-pihak di luar rumah sakit yang dapat 

memberikan rujukan pasien kepada rumah sakit (Heningnurani, 2019). Penelitian yang 

dilakukan oleh Nisa (2019) dan Retnaningtyas (2016) ditemukan adanya hubungan 

signifikan bauran pemasaran promosi terhadap keputusan pasien memilih rumah sakit. 

Namun berbeda dari hasil penelitian Wijayati (2010) dan Elisabeth et al., (2017) yang 

menyatakan bahwa promosi berpengaruh kecil atau bahkan tidak signifikan dalam 

keputusan pasien memilih rumah sakit.  
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Promosi rumah sakit dapat dilakukan melalui media sosial dan sebagian besar 

melalui rekomendasi teman, kerabat, atau anggota keluarga yang lainnya (word of 

mouth). Terutama word of mouth dari kerabat ini yang memberikan rekomendasi 

terbesar yang dapat mempengaruhi keputusan pasien dalam memilih rumah sakit. 

Kegiatan promosi di rumah sakit selama ini kemungkinan lebih banyak diperoleh 

pasien dari kerabat atau saudara pasien yang pernah berobat ke RS Simpangan Depok 

atau sebagian besar kerabat pasien adalah karyawan di RS Simpangan Depok sehingga 

mampu memberikan rekomendasi. Kemungkinan pihak rumah sakit juga jarang 

mengadakan kegiatan kemasyarakatan seperti bakti sosial atau pengobatan gratis, 

sedangkan untuk promosi di media elektronik rumah sakit hanya dilakukan lewat 

website di internet dan media sosial instagram namun tidak selalu update sehingga ini 

menjadi keterbatasan promosi yang mempengaruhi pemilihan rumah sakit, kurang 

familiar terhadap pelayanan yang disediakan oleh rumah sakit.  

D. Demografi Reseponden Terhadap Preferensi Rumah Sakit  

Berdasarkan data demografi pendidikan, sebanyak 18 orang dari 30 reseponden 

(53%) memiliki pendidikan pada level setingkat SMA/SMK.  

 

 
Gambar 4. Demografi Tingkat Pendidikan Responden di RS Simpangan Depok 

 

Menurut Jacobalis (2000), tingkat pendidikan dapat mempengaruhi pola pikir 

rasional dan irasional seseorang dalam mengambil keputusan, menggunakan, atau 

memanfaatkan suatu pelayanan kesehatan. Seseorang dengan pendidikan rendah 

memiliki kecenderungan tidak tetap pendirian dan mudah dipengaruhi dibandingkan 

dengan seseorang dengan latar belakang pendidikan tinggi. Pengetahuan dan harapan 

seseorang terhadap pelayanan akan meningkat ketika tingkat pendidikan mereka 

semakin tinggi, sehingga tingkat kepuasan seseorang dengan pendidikan tinggi akan 

menurun ketika harapan tidak terpenuhi (Yurumezoglu, 2007). 

Mark Blaug (1976) melakukan penelitian mengenai hubungan antara 

pendidikan dan pendapatan. Blaug menyatakan bahwa individu yang mempunyai 

pendidikan lebih tinggi mempunyai   pendapatan lebih dikarenakan mereka memiliki    

keahlian    khusus    yang didapat   selama   masa   pendidikan sehingga  mereka  akan  

lebih  mudah dalam  mendapatkan  pekerjaan. Seseorang dengan penghasilan tinggi 
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memiliki tuntutan dan harapan yang lebih besar terhadap pelayanan kesehatan yang 

dibutuhkannya karena seseorang dengan penghasilan tinggi mampu secara finansial. 

Badan Pusat Satatistik (BPS) mencatat rata-rata upah bulanan di seluruh 

Indonesia sebesar Rp. 2,83 juta per bulan. Dalam laporan Survei Angkatan Kerja 

Nasional (Sakernas) publikasi BPS Desember 2019, upah bulanan tersebut terbagi 

sesuai dengan pendidikan pekerja yang disurvei. Semakin tinggi tingkat pendidikan 

yang dimiliki, semakin besar pula upah yang diterima pegawai. Menurut BPS, lulusan 

di level sekolah menengah, BPS mencatat upah lulusan SMK sebesar Rp. 2,75 juta dan 

SMA sebesar Rp 2,73 juta per bulannya. 

Oleh karena itu, menurut penulis semakin tinggi tingkat pendidikan pasien 

maka akan semakin tinggi juga harapan dan tuntutannya terhadap pelayanan 

kesehatan. Seseorang dengan pendidikan tinggi akan memiliki pengetahuan yang lebih 

dan semakin mengerti kebutuhan untuk kesehatannya, sehingga semakin kritis 

terhadap pelayanan kesehatan. Hal ini akan mempengaruhi persepsinya terhadap 

pelayanan kesehatan yang diterimanya. Sedangkan pasien yang berpendidikan rendah, 

cenderung memiliki pengetahuan yang kurang dan mudah dipengaruhi di bandingkan 

pasien dengan pendidikan tinggi, sehingga pasien dengan pendidikan rendah 

cenderung menerima pelayanan kesehatan tanpa tuntutan yang lebih, hal ini akan 

mempengaruhi persepsinya terhadap pelayanan kesehatan yang diterimanya dimana 

pasien dengan pendidikan rendah akan memiliki persepsi yang tinggi atau baik 

terhadap pelayanan yang diterimanya. 

Di samping itu, responden dengan penghasilan rendah umumnya mungkin 

lebih memilih ke rumah sakit dengan fasilitas kesehatan yang lebih murah sehingga 

dengan penghasilan yang dimiliki tetap dapat memperoleh pelayanan kesehatan yang 

terjangkau. Pasien dengan penghasilan yang kecil akan cenderung lebih menerima 

pelayanan kesehatan yang diterimanya dengan ekspektasi yang lebih sederhana. 

Berbeda dengan responden dengan penghasilan tinggi akan merasa mampu secara 

finansial dalam pemenuhan kebutuhannya akan pelayanan kesehatan, sehingga orang 

yang berpenghasilan tinggi cenderung akan menggunakan penghasilannya untuk 

membayar pelayanan yang dianggapnya memenuhi ekspektasinya. Hal ini juga sesuai 

dengan penelitian oleh Barata, (2006) dan Kirilmas (2013).  

 

 
Gambar 5. Persepsi Responden Tentang Citra RS Simpangan Depok 

0 5 10 15 20 25

Sangat Baik

Baik

Cukup Baik

Kurang Baik

Pendapat Tentang Citra Rumah 

Sakit



Retno Arimby, Wiku Bakti Bawono Adisasmito 

Syntax Literate, Vol. 7, No. 10, Oktober 2022  18177 

 

 Berdasarkan hasil analisis didapatkan sebanyak 22 orang dari 30 

responden yang menyatakan bahwa citra RS Simpangan Depok adalah baik. Sebanyak 

5 orang dari 30 responden menyatakan cukup baik, 2 orang dari 30 responden 

menyatakan kurang baik dan 1 orang dari 30 responden menyatakan sangat baik 

terhadap citra RS Simpangan Depok. Hal ini menurut penulis sangat relevan dengan 

kondisi masyarakat yang ketika mendengar atau pernah merasakan pengalaman 

dengan sebuah rumah sakit yang terpercaya menurut konsumen maka akan sulit bagi 

konsumen untuk berpindah ke tempat lain. Dengan kata lain rumah sakit tersebut terlah 

berhasil memuaskan konsumennya yang berimpikasi kepada terciptanya citra positif 

dan nama baik rumah sakit. Penemuan ini didukung oleh penemuan yang dilakukan 

oleh A. A. Gde. Muninjaya (2004). Jumlah rumah sakit yang semakin bertambah saat 

ini mendorong adanya peningkatan kualitas yang didasarkan pada tujuan membentuk 

citra rumah sakit dengan berupaya menarik minat masyarakat dalam peningkatan 

fasilitas (Susilo dan Putranto, 2018). 

Menurut Penelitian yang dilakukan Enno (2016), Citra rumah sakit terbukti 

berpengaruh signifikan dan positif terhadap pemilihan pasien kepada suatu rumah 

sakit. Wu (2011) dalam Yunida (2017) citra rumah sakit mempengaruhi keputusan 

pasien untuk menikmati jasa kesehatan yang mereka berikan. Andreassen et al. (1998) 

dan Kotler (2000) menyatakan bahwa citra mempengaruhi preferensi konsumen 

melalui efek penyeleksian dan berdampak pada keputusan konsumen untuk 

pembelian.  

Menurut penulis, citra rumah sakit memiliki fungsi dalam menjaga 

keharmonisan hubungannya dengan pasien. Citra rumah sakit sangat berdampak pada 

sikap dan perilaku pasien dalam memilih rumah sakit. RS Simpangan Depok 

merupakan rumah sakit yang memiliki citra baik di benak masyarakat setempat, 

sehingga mampu mempengaruhi preferensi pasien dan persepsi bahwa jasa rumah 

sakit tersebut mampu memberikan jasa pelayanan kesehatan yang berkualitas. Jasa 

rumah sakit ini diyakini mampu memberikan kenyamanan dan manfaat yang lebih 

besar dan tentunya akan lebih dipertahankan oleh pasien, sehingga tidak ingin 

berpindah pada jasa rumah sakit lainnya, walaupun mungkin rumah sakit lain di 

sekitarnya menawarkan tampilan bentuk fisik bangunan yang lebih atraktif. Semakin 

besar keinginan pasien untuk memilih dalam menggunakan jasa rumah sakit tersebut 

maka mereka akan dengan senang hati bersedia merekomendasikan kepada orang lain. 

Citra yang baik ini akan membentuk pola pikir masyarakat bahwa apabila masyarakat 

memiliki kendala kesehatan, masyarakat tidak perlu berpikir dua kali kemana mereka 

kaan mendapatkan layanan kesehatan karena berdasarkan pengalaman mereka sendiri 

dan berdasarkan indomasi yang diperoleh.  
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Kesimpulan 

Kebanyakan organisasi tidak terkecuali rumah sakit tertarik dalam peningkatan 

citra. Beberapa orang memandang sebuah rumah sakit besar dengan bangunan yang 

atraktif namun memiliki pertimbangan yang berbeda saat memutuskan memilih rumah 

sakit. Hal tersebut berkaitan dengan pangsa pasar yang dibidik oleh rumah sakit tersebut. 

Meskipun dengan citra bangunan rumah sakit yang sederhana, faktor place 

merupakan pertimbangan utama terkait preferensi pasien dalam memilih layanan 

kesehatan di Rumah Sakit Simpangan Depok. Faktor place ini mempengaruhi preferensi 

pasien di wilayah Depok dikarenakan jarak rumah sakit yang dekat dengan dengan rumah 

tempat tinggal dan lokasi yang strategis sehingga dapat diakses oleh transportasi umum 

dan pribadi sehingga menjadi magnet tersendiri bagi pasien untuk memilih berobat ke 

rumah sakit ini.  

Jika dilihat dari segi demografi, latar belakang pendidikan dan asumsi terhadap 

pendapatan pasien di RS Simpangan Depok memiliki ekspektasi yang tidak terlalu tinggi 

terhadap sarana dan prasarana di rumah sakit. Hal ini juga akan memperngaruhi preferensi 

terhadap rumah sakit. Lebih lanjut lagi, seseorang pasien mungkin lebih suka rumah sakit 

yang yang sederhana namun lebih dekat dari rumah. Selain itu terdapat faktor internal 

lain yang membuat mereka lebih percaya diri untuk memilih rumah sakit yang lebih 

sederhana. 
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