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ABSTRACT	

	Quality	 healthcare	 services	 are	 essential	 to	 meet	 patient	 needs	 and	 compete	 in	 the	
market,	supported	by	reliable	resources	(Yuniawati	et	al.,	2021).	The	quality	of	inpatient	services	
is	measured	through	indicators	such	as	Bed	Occupancy	Rate	(BOR)	and	Length	of	Stay	(LOS),	
with	an	efficient	BOR	ranging	from	60-85%	according	to	the	Ministry	of	Health,	while	RS	Surya	
Medika	PKU	Muhammadiyah	Sumbawa	has	55	beds	and	a	BOR	of	only	40.34%	in	2023,	below	
the	established	standards	(Sudra,	2010).	To	improve	BOR,	it	is	crucial	for	hospitals	to	balance	
the	quality	of	medical	services,	patient	safety,	and	staff	welfare,	as	well	as	formulate	strategies	
that	 consider	 internal	 and	 external	 factors	 using	 tools	 such	 as	 the	 Quantitative	 Strategic	
Planning	 Matrix	 (QSPM)	 to	 determine	 appropriate	 strategic	 priorities.	 This	 research	 was	
conducted	at	RS	Surya	Medika	PKU	Muhammadiyah	Sumbawa,	 focusing	on	inpatient	services	
with	a	low	BOR	of	40.34%,	compared	to	the	ideal	range	of	60-85%,	and	is	planned	to	take	place	
from	April	to	July	2024	using	qualitative	descriptive	methods.	The	study	population	includes	staff	
and	inpatient	patients,	with	data	collection	conducted	through	in-depth	interviews,	Focus	Group	
Discussions,	and	direct	observations,	as	well	as	analysis	performed	using	Gap	Analysis,	MCUA	
method,	 Fishbone	 Diagram,	 SWOT	 analysis,	 and	 QSPM	 to	 formulate	 effective	 alternative	
strategic	planning.	The	conclusions	of	this	study	indicate	that	several	factors	influence	the	Bed	
Occupancy	Rate	(BOR)	of	inpatient	services	at	RS	Surya	Medika	PKU	Muhammadiyah	Sumbawa,	
where	 internal	 factors	 affecting	 BOR	 include	 service	 quality	 and	 the	 completeness	 of	 service	
types.	Additionally,	 external	 factors	 such	as	customer	 satisfaction	and	service	promotion	also	
play	 a	 significant	 role	 in	 attracting	 more	 patients.	 To	 enhance	 BOR,	 RS	 Surya	 Medika	 PKU	
Muhammadiyah	Sumbawa	needs	to	develop	the	types	of	services	offered,	which	is	expected	to	
meet	patient	needs	and	improve	their	satisfaction,	thereby	increasing	the	bed	occupancy	rate	in	
the	hospital.	This	research	is	expected	to	provide	significant	benefits	to	RS	Surya	Medika	PKU	
Muhammadiyah	 Sumbawa	 as	 a	 preliminary	 study	 for	 the	 relationship	 between	 internal	 and	
external	factors	affecting	Bed	Occupancy	Rate	(BOR).	

Keywords:	Bed	Occupancy	Rate	(BOR),	EFE,	IFE,	Service	Quality,	QSPM	
	
ABSTRAK	

	Pelayanan	kesehatan	yang	berkualitas	sangat	penting	untuk	memenuhi	kebutuhan	
pasien	dan	bersaing	di	pasar,	yang	didukung	oleh	sumber	daya	yang	andal	(Yuniawati	dkk,	
2021).	Kualitas	pelayanan	rawat	 inap	diukur	melalui	 indikator	seperti	Bed	Occupancy	Rate	
(BOR)	dan	Length	of	Stay	(LOS),	dengan	BOR	yang	efisien	berkisar	antara	60-85%	menurut	
Depkes,	sementara	RS	Surya	Medika	PKU	Muhammadiyah	Sumbawa	memiliki	55	tempat	tidur	
dan	BOR	hanya	mencapai	40,34%	pada	tahun	2023,	di	bawah	standar	yang	ditetapkan	(Sudra,	
2010).	Untuk	meningkatkan	BOR,	penting	bagi	rumah	sakit	untuk	menyeimbangkan	kualitas	
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pelayanan	medis,	keselamatan	pasien,	dan	kesejahteraan	petugas,	serta	merumuskan	strategi	
yang	 mempertimbangkan	 faktor	 internal	 dan	 eksternal	 menggunakan	 alat	 seperti	
Quantitative	 Strategic	 Planning	 Matrix	 (QSPM)	 untuk	 menentukan	 prioritas	 strategi	 yang	
tepat.	 Penelitian	 ini	 dilaksanakan	 di	 Rumah	 Sakit	 Surya	 Medika	 PKU	 Muhammadiyah	
Sumbawa,	dengan	fokus	pada	pelayanan	rawat	inap	yang	memiliki	Bed	Occupancy	Rate	(BOR)	
rendah,	yaitu	40,34%,	dibandingkan	dengan	angka	ideal	yang	berkisar	antara	60-85%,	dan	
direncanakan	berlangsung	dari	bulan	April	hingga	Juli	2024	menggunakan	metode	kualitatif	
deskriptif.	 Populasi	 penelitian	 mencakup	 pegawai	 dan	 pasien	 rawat	 inap,	 dengan	
pengumpulan	 data	 melalui	 wawancara	 mendalam,	 Focus	 Group	 Discussion,	 dan	 observasi	
langsung,	 serta	 analisis	 dilakukan	 menggunakan	 Gap	 Analysis,	 metode	 MCUA,	 Fishbone	
Diagram,	analisis	SWOT,	dan	QSPM	untuk	merumuskan	perencanaan	strategi	alternatif	yang	
efektif.	Kesimpulan	dari	penelitian	 ini	menunjukkan	bahwa	 terdapat	beberapa	 faktor	yang	
mempengaruhi	Bed	Occupancy	Rate	 (BOR)	 pelayanan	 rawat	 inap	di	RS	 Surya	Medika	PKU	
Muhammadiyah	 Sumbawa,	 di	 mana	 faktor	 internal	 yang	 berpengaruh	 mencakup	 kualitas	
pelayanan	 dan	 kelengkapan	 jenis	 layanan.	 Selain	 itu,	 faktor	 eksternal	 seperti	 kepuasan	
pelanggan	dan	promosi	pelayanan	juga	berperan	penting	dalam	menarik	lebih	banyak	pasien	
untuk	 berkunjung.	 Untuk	 meningkatkan	 BOR,	 RS	 Surya	 Medika	 PKU	 Muhammadiyah	
Sumbawa	perlu	melakukan	pengembangan	jenis	layanan	yang	ditawarkan,	yang	diharapkan	
dapat	 memenuhi	 kebutuhan	 pasien	 dan	 meningkatkan	 kepuasan	 mereka,	 sehingga	
meningkatkan	 tingkat	 hunian	 tempat	 tidur	 di	 rumah	 sakit.	 Penelitian	 ini	 diharapkan	
memberikan	manfaat	signifikan	bagi	RS	Surya	Medika	PKU	Muhammadiyah	Sumbawa	sebagai	
penelitian	pendahuluan	untuk	hubungan	faktor	internal	dan	eksternal	yang	mempengaruhi	
Bed	Occupancy	Rate	(BOR).	

Kata	kunci:	Bed	Occupancy	Rate	(BOR),	EFE,	IFE,	Kualitas	Pelayanan,	&	QSPM	

	
PENDAHULUAN	

Pelayanan	 kesehatan	 yang	 berkualitas	 sangat	 penting	 untuk	 memenuhi	
kebutuhan	pasien	dan	memenangkan	persaingan,	yang	harus	didukung	oleh	sumber	
daya	yang	handal	 (Yuniawati	 dkk,	 2021).	Kualitas	pelayanan	 rawat	 inap	di	 rumah	
sakit	dapat	diukur	melalui	pemanfaatan	tempat	tidur,	dengan	indikator	seperti	Bed	
Occupancy	 Rate	 (BOR)	 dan	 Length	 of	 Stay	 (LOS).	 Rumah	 sakit	 berfungsi	 sebagai	
institusi	 yang	 menyediakan	 pelayanan	 kesehatan	 secara	 menyeluruh,	 termasuk	
rawat	 inap,	 rawat	 jalan,	dan	gawat	darurat	 (Kemenkes,	2019).	Kegiatan	pelayanan	
kesehatan	di	 rumah	 sakit	 terbagi	menjadi	 unit	 rawat	 inap,	 rawat	 jalan,	 dan	 gawat	
darurat,	 masing-masing	 dengan	 indikator	 untuk	 mengukur	 kualitas	 dan	 efisiensi	
pelayanan	 (Yuniawati	 dkk,	 2021).	 Indikator	 pelayanan	 rawat	 inap,	 seperti	 Bed	
Occupancy	Rate	(BOR),	digunakan	untuk	menilai	efisiensi	pengelolaan	tempat	tidur,	
dengan	 nilai	 efisien	 berkisar	 antara	 60-85%	menurut	 Depkes.	 Rumah	 Sakit	 Surya	
Medika	 PKU	Muhammadiyah	 Sumbawa	menyediakan	 berbagai	 layanan	 kesehatan,	
termasuk	rawat	inap	dengan	total	55	tempat	tidur,	beroperasi	selama	24	jam	untuk	
merawat	berbagai	kasus	medis	(Yuniawati	dkk,	2021).	

Unit	 rawat	 inap	di	 rumah	 sakit	 perlu	menyusun	program	yang	 jelas	 untuk	
mendukung	 visi	 dan	 misi	 sebagai	 pusat	 pelayanan,	 yang	 berkaitan	 dengan	
profesionalisme	 tenaga	 medis	 dan	 keperawatan	 (Yuniawati	 dkk,	 2021).	 Inovasi	
pelayanan	menjadi	 salah	 satu	 indikator	 peningkatan	 produktivitas	 seiring	 dengan	
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perkembangan	 ilmu	kesehatan.	Pada	bulan	April	2021,	Rumah	Sakit	Surya	Medika	
PKU	Muhammadiyah	Sumbawa	telah	bekerja	sama	dengan	BPJS	Kesehatan,	namun	
pada	tahun	2023,	BOR	pelayanan	rawat	inap	hanya	mencapai	40,34%.		

Profil	Bed	Occupancy	Rate	(BOR)	pelayanan	rawat	 inap	Rumah	Sakit	Surya	
Medika	PKU	Muhammadiyah	Sumbawa	pada	tahun	2023	menunjukkan	bahwa	BOR	
rata-rata	 hanya	 mencapai	 40,34%,	 yang	 masih	 di	 bawah	 standar	 efisiensi	 yang	
ditetapkan	 oleh	 Depkes	 RI,	 yaitu	 60-85%	 (Sudra,	 2010).	 Nilai	 BOR	 yang	 rendah	
mencerminkan	 penggunaan	 tempat	 tidur	 yang	 tidak	 optimal,	 yang	 dapat	
mengakibatkan	 penurunan	 pendapatan	 bagi	 fasilitas	 kesehatan.	 Oleh	 karena	 itu,	
penting	untuk	menyeimbangkan	kualitas	pelayanan	medis,	keselamatan	pasien,	dan	
kesejahteraan	petugas	untuk	meningkatkan	efisiensi	dan	pendapatan	rumah	sakit.	

Rendahnya	BOR	dapat	dipengaruhi	 oleh	berbagai	 faktor,	 termasuk	 sumber	
daya	 manusia,	 sarana	 dan	 prasarana,	 serta	 mutu	 pelayanan	 (Purwaningsih	 dan	
Yunitasari,	2008).	Formulasi	strategi	penting	bagi	organisasi	untuk	mencapai	visi	dan	
misi,	 serta	mengembangkan	strategi	yang	ada	dengan	mempertimbangkan	analisis	
lingkungan	eksternal	dan	internal	(David	&	David,	2017).	Bukti	empiris	menunjukkan	
bahwa	formulasi	strategi	dapat	meningkatkan	laba	dan	kinerja	organisasi	di	berbagai	
negara	 (Acquaah	 et	 al.,	 2008;	 Campbell-Hunt,	 2000).	 Meskipun	 banyak	 bukti	
mendukung	 pentingnya	 formulasi	 strategi,	 ahli	 strategi	 sering	 kali	 tidak	
mempertimbangkan	semua	alternatif	yang	mungkin	menguntungkan	(Veranita	dan	
Gunardi,	2023).	Oleh	karena	itu,	merencanakan	strategi	bisnis	secara	rasional	adalah	
kunci	untuk	menghadapi	kompetisi	dan	perubahan	lingkungan.	

Quantitative	Strategic	Planning	Matrix	(QSPM)	adalah	alat	yang	efektif	untuk	
memprioritaskan	 informasi	 kunci	 dalam	 menyusun	 rencana	 strategis	 (Gupta	 dan	
Agrawal,	 2015).	 Banyak	 penelitian	 menunjukkan	 bahwa	 QSPM	 membantu	 dalam	
pengambilan	 keputusan	 untuk	 menentukan	 strategi	 terbaik	 (Taslimi	 et	 al.,	 2014;	
Ghorbani	et	al.,	2015).	Analisis	QSPM	juga	digunakan	untuk	memprioritaskan	faktor-
faktor	yang	mempengaruhi	perencanaan	strategi	dan	menentukan	strategi	yang	akan	
diterapkan	(Abya	et	al.,	2015;	Purwoko	et	al.,	2016).	Dengan	menggunakan	QSPM,	
organisasi	 dapat	meningkatkan	 probabilitas	 bahwa	 keputusan	 strategi	 akhir	 akan	
menjadi	 yang	 terbaik	 (Gupta	 et	 al.,	 2015).	 Oleh	 karena	 itu,	 QSPM	 sangat	 berguna	
ketika	harus	memilih	antara	dua	atau	lebih	strategi	yang	ada.	

Faktor	 internal	 dan	 eksternal	 sangat	 mempengaruhi	 desain	 Quantitative	
Strategic	 Planning	Matrix	 (QSPM)	dengan	masing-masing	 faktor	 diberi	 skor	 untuk	
menunjukkan	kemampuan	strategi	dalam	mengatasi	tantangan	tersebut	(Majlessi	et	
al.,	2015).	Analisis	QSPM	menentukan	alternatif	berdasarkan	ketertarikan	terhadap	
lingkungan	internal	dan	eksternal	organisasi	(Viryawan	et	al.,	2016).	Ketertarikan	ini	
membantu	 dalam	 menentukan	 alternatif	 strategi	 yang	 dapat	 dipilih.	 Mengingat	
pentingnya	formulasi	strategi	alternatif,	QSPM	dapat	digunakan	untuk	menentukan	
prioritas	 strategi	 tersebut.	 Peneliti	 berencana	memformulasikan	 strategi	 alternatif	
untuk	 Rumah	 Sakit	 Surya	 Medika	 PKU	 Muhammadiyah	 Sumbawa	 menggunakan	
QSPM	guna	mencapai	tujuan	rumah	sakit.	
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TINJAUAN	LITERATUR		

1.	Konsep	Rumah	Sakit	

	Rumah	 sakit,	 menurut	 Peraturan	 Menteri	 Kesehatan	 Republik	 Indonesia	
Nomor	 4	 Tahun	 2018,	 adalah	 institusi	 yang	 menyediakan	 pelayanan	 kesehatan	
perorangan	secara	paripurna,	termasuk	rawat	inap,	rawat	jalan,	dan	gawat	darurat.	
Selain	itu,	rumah	sakit	 juga	merupakan	organisasi	yang	dikelola	oleh	tenaga	medis	
profesional	 dengan	 sarana	 prasarana	 yang	 terorganisir	 untuk	 diagnosis	 dan	
pengobatan	 penyakit	 (Supartiningsih,	 2017).	 Rumah	 sakit	 berfungsi	 untuk	
melaksanakan	 upaya	 kesehatan	 yang	 berdayaguna	 dan	 berhasil	 guna	 dalam	
penyembuhan,	 pemulihan,	 serta	 pencegahan	 penyakit	 (Bramantoro,	 2017).	
Berdasarkan	 Peraturan	 Menteri	 Kesehatan	 Republik	 Indonesia	 Nomor	 56	 Tahun	
2014,	 rumah	 sakit	 dibagi	menjadi	 dua	 jenis:	 rumah	 sakit	 umum	 dan	 rumah	 sakit	
khusus.	 Rumah	 sakit	 umum	memberikan	 pelayanan	 kesehatan	 untuk	 semua	 jenis	
penyakit,	sedangkan	rumah	sakit	khusus	fokus	pada	satu	bidang	atau	jenis	penyakit	
tertentu.	Rumah	sakit	umum	 juga	dikategorikan	ke	dalam	empat	kelas	 (A,	B,	C,	D)	
berdasarkan	fasilitas,	kemampuan	pelayanan,	sumber	daya	manusia,	dan	peralatan.	
Masing-masing	 tipe	 rumah	 sakit	 memiliki	 spesifikasi	 dan	 kemampuan	 pelayanan	
yang	berbeda,	dengan	Rumah	Sakit	Tipe	A	mampu	memberikan	pelayanan	spesialis	
dan	subspesialis	secara	luas.	

2.	Konsep	Bed	Occupancy	Rate	(BOR)	

	Bed	Occupancy	Rate	 (BOR)	 adalah	persentase	penggunaan	 tempat	 tidur	di	
unit	 rawat	 inap	 dalam	 periode	 tertentu	 yang	 mencerminkan	 efisiensi	 dan	 mutu	
pelayanan	rumah	sakit	(Barber	dan	Johnson,	1973;	Huffman,	1994;	Sudra,	2010).	BOR	
ideal	 menurut	 Baber	 dan	 Johnson	 adalah	 75%-85%,	 sedangkan	 Depkes	 RI	
menetapkan	 60%-85%	 (Meidina,	 2018;	 Yunartha,	 2018).	 Faktor	 internal	 BOR	
mencakup	 sarana,	 tarif,	 tenaga	 medis,	 dan	 kualitas	 pelayanan,	 sedangkan	 faktor	
eksternal	meliputi	kondisi	sosial-ekonomi	pasien,	jarak,	transportasi,	dan	kepuasan	
pelayanan	(Rosita	&	Tanastasya,	2019;	Nurdiansyah,	2015).	BOR	yang	terlalu	tinggi	
dapat	 menurunkan	 kepuasan	 dan	 keselamatan	 pasien,	 sementara	 BOR	 rendah	
menandakan	 rendahnya	 pemanfaatan	 fasilitas	 rumah	 sakit	 (Barber	 dan	 Johnson,	
1973).	Dampak	BOR	pada	rumah	sakit	mencakup	efisiensi	pelayanan,	pemanfaatan	
tempat	 tidur,	 dan	 pencatatan	 rekam	medis	 yang	 akurat	 (Dewi,	Wijaya,	 &	 Sukardi,	
2015;	 Rahmadiliyani,	 2020).	 Sistem	 pencatatan	 seperti	 sensus	 harian	 rawat	 inap	
membantu	 menghitung	 indikator	 efisiensi	 rawat	 inap	 (Tri,	 2017).	 Rekam	 medis	
penting	 sebagai	 sumber	 data	 untuk	 pengelolaan	 rumah	 sakit	 dan	 penelitian	
(Kementerian	 Kesehatan,	 2008).	 Indikator	 lain	 seperti	 ALOS,	 TOI,	 dan	 BTO	
mendukung	evaluasi	efisiensi	rawat	inap	(Misniati,	2021).	

3.	Strategi	Pengembangan	dengan	Quantitative	Strategic	Planning	Matrix	(QSPM)	

	Strategi	didefinisikan	sebagai	seni	untuk	mencapai	tujuan	organisasi	melalui	
alokasi	sumber	daya,	termasuk	kekuatan	dan	kelemahan	internal	serta	peluang	dan	
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ancaman	 eksternal	 (David,	 2009).	 Matriks	 IFE	 digunakan	 untuk	 mengevaluasi	
kekuatan	dan	kelemahan	utama	organisasi,	sedangkan	matriks	EFE	menilai	peluang	
dan	 ancaman	 eksternal	 (Gupta	 et	 al.,	 2015).	 Matriks-matriks	 ini	 membantu	
perusahaan	memahami	 posisi	 strategisnya	 dan	menentukan	 tindakan	 yang	 sesuai	
(Hanggraeni,	2019).	Metode	QSPM	mengevaluasi	kemenarikan	relatif	dari	berbagai	
strategi	 alternatif	 secara	 objektif	 (Zulkarnaen	 dan	 Sutopo,	 2013).	 Analisis	 SWOT	
memungkinkan	bisnis	memaksimalkan	kekuatan	dan	peluang	serta	meminimalkan	
kelemahan	 dan	 ancaman	 (Rangkuti,	 2015).	 Matriks	 IE	 mengelompokkan	 strategi	
berdasarkan	 posisi	 organisasi	 ke	 dalam	 tiga	 kategori:	 tumbuh,	 mempertahankan,	
atau	 panen	 (David,	 2009).	 Dengan	 memahami	 hubungan	 faktor	 internal	 dan	
eksternal,	perusahaan	dapat	mengembangkan	strategi	yang	efektif	dan	berkelanjutan	
(Koo	et	al.,	2011).	

	

METODE	PENELITIAN	

	Penelitian	 ini	 dilaksanakan	 di	 Rumah	 Sakit	 Surya	 Medika	 PKU	
Muhammadiyah	 Sumbawa,	 yang	 terletak	 di	 Kabupaten	 Sumbawa,	 Provinsi	 Nusa	
Tenggara	Barat.	Fokus	penelitian	adalah	pada	pelayanan	rawat	inap	yang	memiliki	
Bed	Occupancy	Rate	(BOR)	rendah,	yaitu	40,34%,	sementara	angka	idealnya	berkisar	
antara	60-85%.	Penelitian	ini	direncanakan	berlangsung	dari	bulan	April	hingga	Juli	
2024	 dan	 menggunakan	 metode	 kualitatif	 deskriptif,	 dengan	 pengumpulan	 data	
melalui	wawancara	mendalam,	Focus	Group	Discussion,	dan	observasi	langsung.	

	Populasi	penelitian	mencakup	pegawai	dan	pasien	rawat	inap	di	rumah	sakit	
tersebut,	dengan	sampel	yang	diambil	dari	direktur,	manajer	pelayanan	medis,	dokter	
jaga,	perawat,	petugas	rekam	medis,	serta	pasien	rawat	inap.	Data	primer	diperoleh	
melalui	wawancara	terstruktur,	sedangkan	data	sekunder	diambil	dari	arsip	rumah	
sakit	 yang	 mencakup	 profil	 kesehatan,	 struktur	 organisasi,	 dan	 data	 kunjungan	
pasien.	Variabel	penelitian	terdiri	dari	variabel	independen	yaitu	pemasaran	digital	
yang	 berhubungan	 dengan	 BOR,	 dan	 variabel	 dependen	 yaitu	 faktor	 internal	 dan	
eksternal	rumah	sakit.	

	Setelah	 data	 dikumpulkan,	 analisis	 dilakukan	 dengan	 Gap	 Analysis	
berdasarkan	 regulasi	 pemerintah	 terkait	 unit	 rawat	 inap.	 Identifikasi	 masalah	
dilakukan	 menggunakan	 metode	 MCUA	 dan	 Fishbone	 Diagram,	 diikuti	 dengan	
analisis	SWOT	untuk	memetakan	 faktor	 internal	dan	eksternal.	 Selanjutnya,	 faktor	
kunci	keberhasilan	ditetapkan	dalam	matriks	IFE	dan	EFE,	dan	strategi	terbaik	dipilih	
menggunakan	 QSPM	 (Quantitative	 Strategic	 Planning	 Matrix)	 untuk	 merumuskan	
perencanaan	strategi	alternatif	yang	efektif.	

	

HASIL	DAN	PEMBAHASAN		

1.	Hasil	Pengolahan	dan	Analisis	Data	
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	Penelitian	ini	menggunakan	pendekatan	kualitatif	dengan	metode	deskriptif,	
yang	 bertujuan	 untuk	 menafsirkan	 fenomena	 yang	 terjadi	 di	 lapangan	 melalui	
berbagai	 metode	 seperti	 wawancara,	 pengamatan,	 dan	 pemanfaatan	 dokumen	
(Moleong,	 2007).	 Hasil	 penelitian	 akan	 dipaparkan	 berdasarkan	 data	 yang	
dikumpulkan	 dari	wawancara,	 observasi,	 dan	 dokumentasi	 dengan	 informan	 yang	
relevan.	 Wawancara	 dilakukan	 dengan	 pegawai	 dan	 pasien	 atau	 keluarga	 pasien	
rawat	inap	di	RS	Surya	Medika	PKU	Muhammadiyah	Sumbawa	antara	tanggal	7	Juli	
2024	 hingga	 21	 Juli	 2024,	 yang	 berfokus	 pada	 pelayanan	 rawat	 inap	 yang	
mempengaruhi	Bed	Occupancy	Rate	 (BOR).	RS	Surya	Medika	PKU	Muhammadiyah	
Sumbawa	merupakan	rumah	sakit	swasta	pertama	yang	menjadi	rujukan	pelayanan	
kesehatan	di	daerah	tersebut.	Rumah	sakit	ini	mulai	dibangun	pada	tahun	2015	dan	
diresmikan	pada	31	Oktober	2016,	dengan	peletakan	batu	pertama	oleh	Ketua	Umum	
Pimpinan	Pusat	Muhammadiyah,	Prof.	Dr.	Din	Syamsuddin.	Peresmian	operasional	
dilakukan	 pada	 13	 Maret	 2019,	 dan	 rumah	 sakit	 ini	 memiliki	 kelas	 pelayanan	 D	
dengan	 jumlah	 tempat	 tidur	 sebanyak	 55.	 Alamat	 rumah	 sakit	 terletak	 di	 Jl.	
Hasanuddin	no.33,	Kelurahan	Bugis,	Sumbawa	Besar,	NTB.	

	Dalam	penelitian	ini,	data	primer	diperoleh	melalui	wawancara	terstruktur,	
sedangkan	 data	 sekunder	 diambil	 dari	 arsip	 rumah	 sakit	 yang	 mencakup	 profil	
kesehatan,	struktur	organisasi,	dan	data	kunjungan	pasien.	Penelitian	ini	bertujuan	
untuk	mengidentifikasi	faktor-faktor	yang	mempengaruhi	BOR	pelayanan	rawat	inap,	
serta	untuk	memberikan	rekomendasi	strategis	berdasarkan	analisis	yang	dilakukan.	
Dengan	 menggunakan	 metode	 kualitatif,	 diharapkan	 hasil	 penelitian	 dapat	
memberikan	 pemahaman	 yang	 mendalam	mengenai	 tantangan	 dan	 peluang	 yang	
dihadapi	oleh	RS	Surya	Medika	PKU	Muhammadiyah	Sumbawa	dalam	meningkatkan	
pelayanan	kesehatan.	Hasil	 penelitian	 ini	diharapkan	dapat	memberikan	wawasan	
yang	berguna	bagi	manajemen	rumah	sakit	dalam	merumuskan	strategi	peningkatan	
pelayanan	 rawat	 inap.	Dengan	memahami	 faktor-faktor	 yang	mempengaruhi	BOR,	
rumah	sakit	dapat	mengimplementasikan	langkah-langkah	yang	lebih	efektif	untuk	
menarik	 lebih	 banyak	 pasien	 dan	meningkatkan	 kualitas	 pelayanan.	 Penelitian	 ini	
juga	 berkontribusi	 pada	 pengembangan	 ilmu	 pengetahuan	 di	 bidang	 kesehatan,	
khususnya	dalam	konteks	pelayanan	rumah	sakit	di	Indonesia.	

	 	

	

	

2.	Hasil	Penelitian	

	Dalam	penelitian	ini,	102	informants	were	interviewed,	including	a	hospital	
director,	a	medical	service	manager,	six	on-call	doctors,	15	nurses,	two	medical	record	
officers,	two	secretarial	and	public	relations	staff,	and	80	inpatients	and	their	families.	
The	 interviews	 aimed	 to	 identify	 internal	 and	 external	 factors	 affecting	 the	 Bed	
Occupancy	Rate	 (BOR)	 of	 inpatient	 services,	 followed	 by	 a	 SWOT	 analysis	 to	map	
these	 factors	 and	 understand	 the	 hospital's	 position	 in	 achieving	 its	 goals.	 The	
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analysis	began	with	evaluating	external	factors	impacting	the	operations	of	RS	Surya	
Medika	PKU	Muhammadiyah	Sumbawa,	followed	by	an	assessment	of	internal	factors	
supporting	 the	 hospital's	 vision	 for	 2019-2024.	 The	 SWOT	 analysis	 revealed	
strengths	 such	 as	 strong	 support	 from	 owners	 and	 stakeholders,	 more	 private	
inpatient	 services,	 and	 high	 patient	 satisfaction	 due	 to	 implemented	 standard	
operating	 procedures,	while	weaknesses	 included	 limited	 land	 and	 parking	 space,	
lack	of	intensive	care	facilities,	and	challenges	in	human	resource	commitment	and	
experience.	 Despite	 these	 weaknesses,	 the	 hospital	 has	 significant	 opportunities,	
including	high	community	purchasing	power	for	healthcare	services	and	its	status	as	
the	only	private	hospital	in	Sumbawa	Regency.	

	RS	 Surya	 Medika	 PKU	 Muhammadiyah	 Sumbawa	 menghadapi	 ancaman	
berupa	 harga	 layanan	 yang	 lebih	 tinggi	 dibandingkan	 kompetitor	 dan	 tidak	
tersedianya	 transportasi	 umum	 di	 area	 rumah	 sakit.	 Selain	 itu,	 keberadaan	 dua	
rumah	sakit	pemerintah	yang	bekerja	sama	dengan	BPJS	dapat	mempengaruhi	daya	
tarik	 rumah	 sakit.	 Dengan	 memahami	 faktor-faktor	 ini,	 rumah	 sakit	 dapat	
merumuskan	 strategi	 yang	 lebih	 efektif	 untuk	meningkatkan	 Bed	Occupancy	 Rate	
(BOR)	dan	kualitas	pelayanan	kesehatan	yang	diberikan.	

Tabel	1.	Matrik	IFE	RS	Surya	Medika	PKU	Muhammadiyah	Sumbawa	

No	 Faktor	Internal	 Bobot	 Rating	 Skor	

Kekuatan	

1	 Adanya	 dukungan	 kuat	 dari	 pemilik	 dan	
stakeholder	 dalam	 pengembangan	 dan	
pengelolaan	Rumah	Sakit.		

0,02	 3	 0,06	

2	 Pelayanan	 rawat	 inap	 yang	 lebih	 private	
antar	kamar	pasien	

0,1	 4	 0,4	

3	 Pasien	 mendapatkan	 kepuasan	 pelayanan	
berbasis	standart	operasional	procedur	

0,05	 3	 0,15	

4	 Kebersihan,	 keamanan,	 kenyamanan	 yang	
didapatkan	 pengunjung	 rumah	 sakit	
dengan	standar	dan	aturan	yang	berlaku.	

0,1	 4	 0,4	

5	 Selalu	memberikan	Full	Service	dan	service	
excellent	

0,05	 3	 0,15	

6	 Layanan	 penunjang	 medis	 yang	 buka	 24	
jam		

0,02	 4	 0,08	

7	 Proses	administrasi	yang	lebih	mudah	dan	
cepat	

0,05	 4	 0,2	

8	 Peningkatan	 mutu	 SDM	 secara	 Continue	
dan	berkala	

0,05	 3	 0,15	

9	 Fasilitas	 kesehatan	 yang	 mengikuti	
perkembangan	zaman	

0,02	 3	 0,06	

10	 Respon	 menejemen	 untuk	 menunjang	
kepuasan	pasien	baik	

0,05	 2	 0,1	
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Jumlah	Peluang	 0,51	
	

1,75	
No	 Kelemahan	 Bobot	 Rating	 Skor	

1	 Lahan	 Rumah	 Sakit	 Surya	 Medika	 PKU	
Muhammadiyah	 Sumbawa	 yang	 kurang	
besar	dan	lebar	

0,02	 2	 0,04	

2	 Sempitnya	area	parkir	Rumah	Sakit	Surya	
Medika	PKU	Muhammadiyah	Sumbawa		

0,01	 1	 0,01	

3	 Belum	 adanya	 pelayanan	 intensif	 seperti	
ICU,	NICU,	PICU	

0,01	 2	 0,02	

4	 Komitmen	 dan	 pengalaman	 SDM	 yang		
lemah	

0,1	 3	 0,3	

5	 Letak	 lokasi	 RS	 diwilayah	 pemukiman	
padat	penduduk		

0,1	 3	 0,3	

6	 Kurangnya	SDM		 0,01	 2	 0,02	
7	 Kurang	 ketersediaan	 alat	 penunjang	

pelayanan	Kesehatan	
0,2	 3	 0,6	

8	 Sistem	IT	dalam	proses	pengembangan.	 0,02	 2	 0,04	
9	 Belum	bisa	melakukan	tindakan	CT-Scan	 0,01	 2	 0,02	
10	 Masih	banyak	pelayanan	penunjang	medis	

lain	
0,01	 2	 0,02	

Jumlah	Ancaman	 0,49	
	

1,37	
TOTAL	 1	

	
3,12	

Sumber:	Data	Primer,	2024	

	Analisis	IFE	menunjukkan	bahwa	jumlah	skor	faktor	kekuatan	sebesar	1,75	
dan	 jumlah	skor	 faktor	kelemahan	sebesar	1,37.	Faktor	kekuatan	 lebih	 lebih	besar	
0,40	dari	faktor	kelemahan	dengan	total	skor	adalah	3,12	yang	berarti	kemampuan	
internal	RS	Surya	Medika	PKU	Muhammadiyah	Sumbawa		baik.	

Tabel	2.	Matrik	EFE	RS	Surya	Medika	PKU	Muhammadiyah	Sumbawa	

No	 Faktor	Eksternal	 Bobot	 Rating	 Skor	

Peluang	

1	 Daya	beli	masyarakat	 terhadap	pelayanan	
kesehatan	yang	tinggi	

0,01	 2	 0,02	

2	 Satu-satunya	 RS	 swasta	 yang	 ada	 di	
Kabupaten	Sumbawa	

0,2	 4	 0,8	

3	 Lokasi	Rumah	Sakit	yang	strategis,	terletak	
di	 tengah	 kota	 sehingga	mudah	dijangkau	
oleh	masyarakat	

0,02	 4	 0,08	

4	 Rumah	 sakit	 sudah	 bekerja	 sama	 dengan	
BPJS	

0,03	 3	 0,09	

5	 RS	 yang	 bekerja	 sama	 dengan	 asuransi	
swasta	terbanyak	di	Kabupaten	Sumbawa	

0,02	 2	 0,04	
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6	 Akses	 sistem	 informasi	 rumah	 sakit	 yang	
lebih	memadai	

0,02	 4	 0,08	

7	 Citra	rumah	sakit	baik	di	mata	masyarakat	 0,01	 4	 0,04	
8	 Sudah	 terakreditasi	 dengan	 predikat	

paripurna	
0,2	 2	 0,4	

9	 Kepercayaan	 dari	 perusahaan-perusahaan	
untuk	 melakukan	 pelayanan	 rawat	 inap	
pegawainya	

0,02	 4	 0,08	

10	 Media	 promosi	 rumah	 sakit	 mudah	
dijangkau	 oleh	 seluruh	 masyarakat	 di	
Kabupaten	Sumbawa	

0,05	 4	 0,2	

Jumlah	Peluang	 0,58	
	

1,83	
No	 Ancaman	 Bobot	 Rating	 Skor	

1	 Harga	layanan	yang	relatif	lebih	mahal	dari	
rumah	sakit	kompetitor	

0,02	 2	 0,04	

2	 Tidak	tersedianya	transportasi	umum	yang	
melewati	area	rumah	sakit	

0,01	 2	 0,02	

3	 Tidak	adanya	jasa	kalibrasi	alat	kesehatan	
diwilayah	Sumbawa	

0,01	 2	 0,02	

4	 Terdapat	2	RS	pemerintah	yang	berada	di	
Kabupaten	Sumbawa	

0,1	 4	 0,4	

5	 Semua	RS	di	wilayah	Kabupaten	sumbawa	
sudah	bekerja	sama	dengan	BPJS	

0,02	 4	 0,08	

6	 Rumah	 sakit	 kompetitor	 memiliki	 area	
pelayanan	yang	lebih	luas	

0,01	 4	 0,04	

7	 Rumah	 sakit	 kompetitor	 memiliki	
beberapa	pelayanan	yang	tidak	tersedia	di	
RS	kami	

0,2	 3	 0,6	

8	 Rumah	 sakit	 kompetitor	 lebih	 mudah	
melakukan	 pengadaan	 alat	 kesehatan	
penunjang	pelayanan	

0,02	 3	 0,06	

9	 Tenaga	 medis	 spesialis	 yang	 didominasi	
oleh	ASN		

0,01	 2	 0,02	

10	 Pola	 pemikiran	 masyarakat	 yang	 masih	
percaya	 pada	 pengobatan	 alternatif	 non	
medis	

0,01	 2	 0,02	

Jumlah	Ancaman	 0,41	
	

1,30	
TOTAL	 1	

	
3,13	

Sumber:	Data	Primer,	2024	

	Analisis	EFE	menunjukkan	bahwa	 jumlah	skor	 faktor	peluang	sebesar	1,83	
dan	jumlah	skor	faktor	ancaman	sebesar	1,30.	Faktor	peluang	lebih	lebih	besar	0,53	
dari	faktor	ancaman	dengan	total	skor	adalah	3,13	yang	berarti	kemampuan	eksternal	
RS	Surya	Medika	PKU	Muhammadiyah	Sumbawa		baik.	
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Tabel	3.	Matrik	IE	RS	Surya	Medika	PKU	Muhammadiyah	Sumbawa	

	 	 Strong	 Average	 Weak	
	 	 3,00-4,00	 2,00-2,99	 1,00-1,99	
	 4,00	 	 	 	

High	3,00-4,00	 3,00	
I	(Grow	and	
Build)	
3,12;	3,13	

II	(Grow	and	
Build)	

III	(Hold		
and	Maintain)	

Medium	2,00-2,99	 2,00	
IV	(Grow	and	
Build)	

V	(Hold	and	
Maintain)	

VI	(Harvest	
and	Diverst)	

Low	1,00-1,99	 1,00	 VII	(Hold	and	
Maintain)	

VIII	(Harvest	
and	Diverst)	

IX	(Harvest	
and	Diverst)	

Sumber:	Data	Primer,	2024	

	Berdasarkan	 tabel	 3,	 dapat	 dilihat	 bahwa	matriks	 IE	 untuk	Malika	Bakery	
pada	 sumbu	 horizontal	menunjukan	 skor	 total	 dari	matriks	 IFE	 sebesar	 3.12	 dan	
sumbu	vertikal	menunjukan	sumbu	skor	total	dari	matriks	EFE	sebesar	3.13.	Kedua	
skor	tersebut	lalu	dipetakan	ke	dalam	matriks	IE,	sehingga	menempatkan	RS	Surya	
Medika	PKU	Muhammadiyah	Sumbawa	pada	posisi	I	dengan	koordinat	(3.12;	3.13).	
Posisi	 sel	 ini	 menunjukan	 tumbuh	 dan	 berkembangnya	 RS	 Surya	 Medika	 PKU	
Muhammadiyah	Sumbawa.	

Tabel	4.	Kuadran	TOWS	RS	Surya	Medika	PKU	Muhammadiyah	Sumbawa	

	 Strenght	
	

Weakness	

Opportunity	 SO	
• Meningkatkan	 kualitas	
pelayanan	
• Memaksimalkan	 media	
promosi	rumah	sakit	

WO	
• Melakukan	
peningkatan	 kompetensi	
SDM	
• Mengembangkan	
Teknologi	Informasi	

Threat	 ST	
• Melakukan	
pengembangan	jenis	layanan	
• Melakukan	 pengadaan	
alat	 Kesehatan	 untuk	
menunjang	pelayanan	
• Melakukan	 perluasan	
area	pelayanan		

WT	
• Melakukan	
penyesuaian	tarif	layanan		
• Melakukan	
penambahan	 SDM	 sesuai	
kebutuhan	

Sumber:	Data	Primer,	2024	

	Tabel	 4	 menunjukan	 hasil	 matriks	 TOWS	 yang	 menghasilkan	 sembilan	
strategi	alternatif	untuk	RS	Surya	Medika	PKU	Muhammadiyah	Sumbawa.	Terdapat	
dua	strategi	alternatif	SO,	dua	strategi	alternatif	WO,	tiga	strategi	alternatif	ST	dan	
dua	strategi	alternatif	WT.	

https://issn.lipi.go.id/terbit/detail/20220529011726927
http://journal-laaroiba.com/ojs/index/manbiz/article/view/5837


ManBiz: Journal of Management & Business 
Volume	4	Nomor	1	(2025)			18	–	40				E-ISSN	2829-9213	

DOI:	10.47467/manbiz.v4i1.5837	
	

28 | Volume 4 Nomor 1  2025 
  

	Langkah	 terakhir	 dalam	 analisis	 penelitian	 ini	 melibatkan	 penggunaan	
Quantitative	Strategic	Planning	Matrix	(QSPM)	untuk	menentukan	alternatif	pilihan	
yang	dapat	meningkatkan	Bed	Occupancy	Rate	 (BOR)	pelayanan	 rawat	 inap	di	RS	
Surya	 Medika	 PKU	 Muhammadiyah	 Sumbawa,	 dengan	 rencana	 strategis	 yang	
memberikan	 panduan	 arah	 dan	 prioritas	 organisasi	 untuk	 lima	 tahun	 ke	 depan.	
Keberhasilan	rumah	sakit	dalam	mewujudkan	visi	dan	misi	sangat	bergantung	pada	
dinamika	tuntutan	dari	para	pemangku	kepentingan	terhadap	keberadaan	institusi	
publik	tersebut.	

Tabel	5.	Quantitative	Strategic	Planning	Matrix	(QSPM)	RS	Surya	Medika	PKU	
Muhammadiyah	Sumbawa	

Faktor-faktor	 Bobot	 Strategi	Alternatif	
AS	 TAS	 Peringkat	

Meningkatkan	kualitas	pelayanan	 0,12	 4	 0,48	 III	
Memaksimalkan	 media	 promosi	 rumah	
sakit	

0,11	 3	 0,33	 IV	

Melakukan	peningkatan	kompetensi	SDM	 0,07	 3	 0,21	 VIII	
Mengembangkan	teknologi	informasi	 0,08	 4	 0,32	 V	
Melakukan	pengembangan	jenis	layanan	 0,2	 4	 0,80	 I	
Melakukan	 pengadaan	 alat	 Kesehatan	
untuk	menunjang	pelayanan	

0,03	 2	 0,06	 IX	

Melakukan	perluasan	area	pelayanan	 0,1	 3	 0,30	 VI	
	Melakukan	penyesuaian	tarif	layanan		 0,14	 2	 0,28	 VII	
Melakukan	 penambahan	 SDM	 sesuai	
kebutuhan	

0,15	 4	 0,60	 II	

Total	 1	 	 3,38	 	
Sumber:	Data	Primer,	2024	

	Berdasarkan	data	pada	tabel	5	diatas,	maka	dapat	diuraikan	bahawa	dalam	
penelitian	 ini,	 sembilan	 strategi	 alternatif	 dihasilkan	 dari	 analisis	 matriks	
SWOT/TOWS	kualitatif	dan	kemudian	dianalisis	menggunakan	matriks	QSPM	untuk	
menentukan	 prioritas	 strategi	 yang	 dapat	 diterapkan	 oleh	 RS	 Surya	 Medika	 PKU	
Muhammadiyah	Sumbawa,	dengan	Total	Attractive	Score	(TAS)	sebesar	3,38.	Urutan	
strategi	 yang	 perlu	 dilakukan	 mencakup	 pengembangan	 jenis	 layanan	 sebagai	
prioritas	 utama,	 diikuti	 dengan	 penambahan	 sumber	 daya	 manusia	 (SDM)	 sesuai	
kebutuhan,	dan	peningkatan	kualitas	pelayanan.	Selanjutnya,	strategi	keempat	adalah	
memaksimalkan	 media	 promosi	 rumah	 sakit,	 diikuti	 dengan	 pengembangan	
teknologi	informasi	dan	perluasan	area	pelayanan.	Penyesuaian	tarif	layanan	menjadi	
strategi	 ketujuh,	 sementara	 peningkatan	 kompetensi	 SDM	 dan	 pengadaan	 alat	
kesehatan	 untuk	 menunjang	 pelayanan	 menempati	 urutan	 kedelapan	 dan	
kesembilan.	

	Setiap	 strategi	 ini	 diperoleh	 dari	 kombinasi	 kelemahan	 dan	 peluang	 yang	
diidentifikasi	 dalam	 matriks	 SWOT/TOWS	 kualitatif	 RS	 Surya	 Medika	 PKU	
Muhammadiyah	 Sumbawa.	 Dengan	 menerapkan	 strategi-strategi	 ini,	 rumah	 sakit	
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diharapkan	dapat	meningkatkan	Bed	Occupancy	Rate	(BOR)	dan	kualitas	pelayanan	
yang	 diberikan	 kepada	 pasien.	 Analisis	 ini	 memberikan	 panduan	 yang	 jelas	 bagi	
manajemen	 rumah	 sakit	 dalam	 merumuskan	 langkah-langkah	 strategis	 yang	
diperlukan	untuk	mencapai	tujuan	jangka	pendek	dan	jangka	panjang.	Implementasi	
dari	 strategi-strategi	 ini	 akan	 sangat	 bergantung	 pada	 dukungan	 dari	 seluruh	
stakeholder	dan	kemampuan	rumah	sakit	untuk	beradaptasi	dengan	dinamika	yang	
ada	di	lingkungan	pelayanan	kesehatan.	

3.	Pembahasan	
a.	 Faktor	 Internal	 Yang	 Mempengaruhi	 BOR	 Pelayanan	 Rawat	 Inap	 Yaitu	 Faktor	
Kualitas	Pelayanan	Dan	Faktor	Kelengkapan	Jenis	Layanan	Di	Rumah	Sakit	

	Faktor	 internal	 yaitu	 dengan	 memiliki	 tenaga	 medis	 professional	 yang	
mempunyai	 citra	 baik	 sehingga	 konsumen	 tertarik	 untuk	 melakukan	 kunjungan	
pelayanan	kesehatan	di	 	RS	Surya	Medika	PKU	Muhammadiyah	Sumbawa.	Hasil	 ini	
sesuai	 dengan	 penelitian	 oleh	 Toriawaty	 (2022)	 yang	 menyatakan	 bahwa	 tenaga	
medis	profesional	yang	terkenal	dapat	menarik	pelanggan.	Hasil	penelitian	ini	 juga	
sejalan	 dengan	 yang	 dikemukakan	 oleh	 Riyanto	 (2018)	 bahwa	 perusahaan	 yang	
berhasil	membangun,	mempertahankan,	dan	mengembangkan	berbagai	keunggulan	
khusus	 perusahaan	 (keunggulan	 khusus	 perusahaan)	 melalui	 pengoperasian	
berbagai	 aset	 strategis	 yang	 dimiliki	 dan	dikembangkan	 oleh	 perusahaan.	 Sumber	
daya	 dan	 kompetensi,	 yang	 merupakan	 sumber	 potensial	 bisnis,	 memberikan	
perusahaan	 keunggulan	 bersaing.	 Berdasarkan	 penelitian	 ini	 yang	 menjadi	
keunggulan	dalam	 citra	 pelayanan	 yang	baik.	 Pelayanan	medis	 oleh	dokter	 umum	
adalah	essensial	bagi	kehidupan	dan	kesejahteraan	pasien	oleh	karena	itu	pelayanan	
medis	harus	akuntabel	 terhadap	kualitas	pelayanan	yang	diberikan	 (Firdaus	et	al.,	
2024).	

	Menurut	 penelitian	 Tang	 (2018)	 yang	 dilakukan	 pada	 perawat	 di	 China,	
kepuasan	pasien	dan	kepercayaan	pasien	terkait	erat	dengan	kompetensi	perawat,	
yang	mencakup	perilaku	komunikasi	yang	positif,	perilaku	membangun	kepercayaan,	
dan	pengambilan	keputusan.	Kompetensi	adalah	komponen	budaya	dan	kepribadian	
yang	melekat	pada	seseorang,	serta	perilaku	yang	dapat	diprediksi	dalam	berbagai	
situasi,	 yang	 juga	dapat	memprediksi	kinerja.	Namun,	 tidak	 semua	 faktor	 internal,	
terutama	kepuasan	pelanggan,	dapat	mempengaruhi	keputusan	pasien,	seperti	yang	
dibuktikan	oleh	penelitian	Reski	dan	Rabbani	(2017)	yang	menunjukkan	tidak	ada	
bukti	fisik	yang	terkait	dengan	keputusan	pasien	rawat	inap	di	Rumah	Sakit	Umum	
Bahteramas	 Provinsi	 Sulawesi	 Tenggara	 pada	 tahun	 2016.	 Temuan	 ini	 berbeda	
dengan	penelitian	Dyah	dan	Armi	(2000)	di	RS	Yadika,	yang	menunjukkan	melalui	Uji	
Chi-Square	bahwa	tidak	terdapat	hubungan	bermakna	antara	aspek	produk	tampak	
(fasilitas	fisik)	dengan	tingkat	 loyalitas	pelanggan.	Hal	 ini	 juga	diperkuat	oleh	hasil	
penelitian	dari	Susilawaty	et	al.	(2023)	yang	menjelaskan	bahwa	Kualitas	atau	mutu	
pelayanan	 kesehatan	 sangat	 erat	 hubungannya	 dengan	 kepuasan	 penerima	 jasa	
pelayanan	kesehatan	dalam	hal	ini	adalah	pasien,	karena	kebanyakan	penilaian	para	
pengguna	 jasa	 pelayanan	 lebih	 mementingkan	 proses	 pelayanan	 kesehatan	
dibandingkan	outcome.		

https://issn.lipi.go.id/terbit/detail/20220529011726927
http://journal-laaroiba.com/ojs/index/manbiz/article/view/5837


ManBiz: Journal of Management & Business 
Volume	4	Nomor	1	(2025)			18	–	40				E-ISSN	2829-9213	

DOI:	10.47467/manbiz.v4i1.5837	
	

30 | Volume 4 Nomor 1  2025 
  

	Jenis	layanan	di	RS	Surya	Medika	PKU	Muhammadiyah	Sumbawa	masih	perlu	
ditingkatkan	untuk	menarik	minat	konsumen,	 terutama	karena	belum	 tersedianya	
layanan	ICU,	NICU,	dan	PICU.	Penelitian	Yuniawati	(2021)	menunjukkan	bahwa	nilai	
Bed	Occupancy	Rate	(BOR)	yang	rendah	dapat	disebabkan	oleh	jumlah	tempat	tidur	
yang	tidak	sesuai	dengan	permintaan	pasien	rawat	inap,	yang	juga	dipengaruhi	oleh	
ketersediaan	fasilitas	yang	terbatas.	Salim	(2023)	menambahkan	bahwa	sistem	dan	
peralatan	yang	diperlukan	untuk	memberikan	 layanan	dasar	perawatan	kesehatan	
yang	aman,	seperti	ruang	rawat	inap	dan	ruang	ICU,	masih	kurang,	sehingga	pasien	
sering	dirujuk	ke	rumah	sakit	 lain	untuk	pemeriksaan	penting	seperti	FT4	dan	CT-
Scan.	Selain	itu,	antrean	panjang	di	bagian	farmasi	dan	ketersediaan	ambulans	yang	
tidak	selalu	ada	juga	menghambat	layanan	rumah	sakit.	Penelitian	Simbolon	(2022)	
menyatakan	 bahwa	 rendahnya	 jumlah	 kunjungan	 disebabkan	 oleh	 kurangnya	
pelayanan	 yang	 disediakan,	 dan	 Mardian	 (2016)	 menegaskan	 bahwa	 kurangnya	
fasilitas	dan	prasarana	dapat	menyebabkan	BOR	yang	rendah.	Pentingnya	kualitas	
pelayanan	 dalam	 operasional	 rumah	 sakit	 terlihat	 dari	 data	 yang	 menunjukkan	
bahwa	 persepsi	 pasien	 tentang	 mutu	 layanan	 di	 IGD	 RSPAU	 dr.	 S.	 Hardjolukito	
dipengaruhi	 secara	 signifikan	 oleh	 reliabilitas	 dan	 jaminan,	 sementara	 faktor	 lain	
seperti	 bukti	 fisik,	 daya	 tanggap,	 dan	 empati	 tidak	 menunjukkan	 pengaruh	 yang	
signifikan,	sehingga	menekankan	perlunya	peningkatan	pada	aspek-aspek	tersebut	
untuk	memenuhi	ekspektasi	pasien	dan	meningkatkan	kepuasan	mereka.	(Monicha	
et	al.,	2023)		

	
b.	 Faktor	 Eksternal	Yang	Mempengaruhi	 BOR	 Pelayanan	 Rawat	 Inap	 Yaitu	 Faktor	
Kepuasan	Pelanggan	Dan	Promosi	Pelayanan	Rawat	Inap	Di	Rumah	Sakit	

	Faktor	 eskternal	 yang	mempengaruhi	Bed	Occupancy	Rate	 (BOR)	RS	 Surya	
Medika	 PKU	 Muhammadiyah	 Sumbawa	 adalah	 kepuasan	 pelanggan	 dan	 media	
promosi.	 Kepuasan	 pelanggan	 berkaitan	 dengan	 kualitas	 layanan	 rumah	 sakit.	
Tingginya	kepuasan	pelanggan	dapat	mempengaruhi	jumlah	kunjungan	pasien.	Hal	
tersebut	 seusai	 dengan	 penelitian	 Anisah,	 Rohendi	 dan	 Rahim	 (2023)	 yang	
mengatakan	 kualitas	 pelayanan	 berpengaruh	 signifikan	 terhadap	 loyalitas	 pasien	
RSK	Paru	Karawang	dan	Kepuasan	pasien	berpengaruh	signifikan	terhadap	loyalitas	
pasien	RSK	Paru	Karawang.		

	Menurut	penelitian	yang	dilakukan	oleh	Hasanah,	 Syaodih,	Handayani,	dan	
Mulyani	(2023),	mutu	layanan	dan	kepuasan	pasien	memiliki	pengaruh	positif	dan	
signifikan	 terhadap	 loyalitas	 pasien,	 di	 mana	 semakin	 tinggi	 kepuasan	 pasien,	
semakin	tinggi	pula	loyalitas	mereka	terhadap	klinik.	Selain	itu,	kualitas	fungsional,	
kualitas	 teknis,	dan	citra	merek	 juga	berpengaruh	signifikan	 terhadap	minat	 calon	
pasien	 untuk	 menjadwalkan	 janji	 temu,	 sehingga	 manajemen	 perlu	 terus	
meningkatkan	 pelayanan	 untuk	menarik	 lebih	 banyak	 pasien	 (Theja	 et	 al.,	 2023).	
Faktor-faktor	 seperti	 longitudinalitas	 pelayanan,	 kesan	 pertama	 pasien,	 dan	
hubungan	 dokter-pasien	 yang	 kuat	 turut	 mempengaruhi	 kepuasan	 dan	 kesetiaan	
pasien,	di	mana	kepercayaan	pasien	terhadap	penyedia	layanan	kesehatan	dibangun	
secara	bertahap	setelah	kepuasan	tercapai	(Widodo	dan	Prayoga,	2022).	Kepuasan	
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yang	 dirasakan	 oleh	 pasien	 yang	 pernah	 dirawat	 di	 RS	 Surya	 Medika	 PKU	
Muhammadiyah	Sumbawa	dapat	mendorong	kunjungan	yang	berulang.	

	Hasil	 penelitian	 mengenai	 faktor	 eksternal	 menunjukkan	 bahwa	 bauran	
produk	memiliki	hubungan	yang	lemah	dengan	proses	pengambilan	keputusan	dalam	
memilih	layanan	kesehatan,	sebagaimana	diungkapkan	oleh	Farantika	(2019),	yang	
menyatakan	bahwa	masyarakat	 cenderung	memilih	 rumah	 sakit	 berdasarkan	 tarif	
yang	 sesuai	 dengan	 kelas	 ekonominya,	 sehingga	 bauran	 tempat	 dan	 lokasi	 tidak	
signifikan	dalam	meningkatkan	 jumlah	pengunjung.	 Edithia	 (2020)	menambahkan	
bahwa	 rumah	 sakit	 sebaiknya	 fokus	 pada	 dua	 aspek,	 yaitu	 harga	 dan	 saluran	
distribusi,	 yang	 berkaitan	 dengan	 kebijakan	penetapan	harga	 dan	 akses	 pasien	 ke	
layanan	kesehatan,	tanpa	mempertimbangkan	faktor	eksternal.	Selain	itu,	penelitian	
oleh	Rahmiati	dan	Temesvati	 (2020)	menunjukkan	bahwa	dari	106	responden,	45	
(42,5%)	 menyatakan	 berminat	 untuk	 melakukan	 kunjungan	 ulang,	 sementara	 61	
(57,5%)	 tidak	 berminat,	 dan	 tidak	 ditemukan	 korelasi	 antara	 aspek	 kualitas	
pelayanan	(bukti	fisik,	kehandalan,	daya	tanggap,	jaminan,	dan	empati)	dengan	minat	
kunjungan	ulang	di	Instalasi	Rawat	Jalan	RSU	Kabupaten	Tangerang.	Strategi	bisnis	
digital	yang	efisien,	dengan	fokus	pada	peningkatan	cakupan	operasi	dan	penerapan	
solusi	 TI	 terbaru,	 sangat	 penting	 untuk	 meningkatkan	 kepuasan	 pasien	 dengan	
mendukung	inisiatif	strategis	yang	berkelanjutan	(Rochmawati	et	al.,	2023).		

	Media	promosi	memiliki	peranan	penting	dalam	mempengaruhi	 jangkauan	
promosi	rumah	sakit,	di	mana	semakin	luas	media	promosi,	semakin	banyak	orang	
yang	mendapatkan	 informasi	 tentang	 layanan	 rumah	 sakit;	 hal	 ini	 sejalan	 dengan	
penelitian	 Muhith	 (2013)	 yang	 menunjukkan	 adanya	 hubungan	 antara	 bauran	
pemasaran	 dengan	 Bed	 Occupancy	 Ratio	 RSI	 Arafah	 Mojosari.	 Penelitian	 Abedi	
(2019)	 juga	 menyoroti	 perbedaan	 signifikan	 dalam	 pandangan	 pasien	 terhadap	
pengaruh	unsur	7P	pada	kecenderungan	memilih	 rumah	 sakit	 negeri	 atau	 swasta,	
sehingga	 rumah	 sakit	 perlu	 lebih	 memperhatikan	 unsur-unsur	 seperti	 produk,	
tempat,	 promosi,	 orang,	 aset	 fisik,	 dan	 manajemen	 proses.	 Selain	 itu,	 penelitian	
Alshaalan	(2021)	menemukan	bahwa	327	(82,8%)	partisipan	mencari	akun	media	
sosial	dokter	sebelum	berkunjung,	dengan	253	(64,1%)	memilih	Instagram	sebagai	
platform	utama,	menunjukkan	bahwa	media	sosial	sangat	mempengaruhi	keputusan	
pasien	untuk	menjalani	prosedur	medis,	termasuk	operasi	kosmetik	periokular	

	Faktor	media	promosi	yang	dikatakan	berpengaruh	pada	kunjungan	pasien	
bertentangan	 dengan	 penelitian	 yang	 dilakukan	 oleh	Mardiati	 dan	 Achadi	 (2022),	
penerapan	 digital	marketing	 harus	 dilakukan	 dengan	 pendekatan	 yang	 tepat	 agar	
strategi	tersebut	berhasil.	Pemilihan	platform	marketing	digital	juga	sangat	penting	
untuk	 menarik	 pasien	 baru.	 Rumah	 sakit	 dapat	 menggunakan	 pemasaran	 sosial	
media	 untuk	 mempromosikan	 bisnis	 mereka	 melalui	 mulut	 ke	 mulut,	 yang	
merupakan	 salah	 satu	 cara	 yang	murah	 dan	 efektif	 untuk	melakukannya.	 Namun,	
rumah	sakit	harus	berhati-hati	karena	potensi	masalah	legal	dan	etika	yang	terkait	
dengan	penggunaan	media	sosial.	Kepuasan	pasien	dipengaruhi	oleh	mutu	pelayanan	
kesehatan,	 di	 mana	 lebih	 dari	 setengah	 responden	 menyatakan	 mutu	 pelayanan	
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dalam	 kategori	 kurang	 baik,	 yang	 berimplikasi	 pada	 tingkat	 ketidakpuasan	 dan	
ketidakloyalan	pasien	(Nugraha	et	al.,	2023).	

	

c.	 Langkah	 Pengembangan	 Prioritas	 Ditunjukkan	 Matriks	 QSPM	 Adalah	 Strategi	
Melakukan	Pengembangan	Jenis	Layanan		

	Langkah	 pengembangan	 prioritas	 yang	 bisa	 ditunjukkan	 matriks	 QSPM	
menunjukan	 bahwa	 keputusan	 strategi	 prioritas	 yang	 perlu	 segera	 dilaksanakan	
adalah	 strategi	 melakukan	 pengembangan	 jenis	 layanan	 	 (0.80).	 Hasil	 ini	 sesuai	
dengan	 penelitian	 yang	 dilakukan	 oleh	 Nusantari	 dan	 Hartono	 (2021)	 yang	
menyatakan	 dengan	 peningkatan	 jenis	 layanan	 yang	 disertai	 dengan	 kemampuan	
SDM-nya	 dapat	 meningkatkan	 BOR	 di	 RSUD	 Sukamara	 Kalimantan	 Tengah.	
Pengambilan	 keputusan	 untuk	 memilih	 strategi	 prioritas	 dengan	
mempertimbangkan	 urutan	 TAS	 tertinggi	 ini	 pula	 sesuai	 dengan	 penelitian	 yang	
dilakukan	 oleh	 Indriarti	 (2021)	 yang	menyebutkan	 bahwa	 strategi	 alternatif	 yang	
menjadi	prioritas	dan	perlu	segara	dilaksanakan	dengan	nilai	TAS	tertinggi.	Dalam	
pemilihan	 Langkah	 strategis	 bisa	 saja	 terdapat	 perubahan	 tergantung	 dari	
lingkungan	 internal	 dan	 eksternal	 dari	 rumah	 sakit	 yang	 sesuai	 dengan	penelitian	
yang	dilakukan	oleh	Dzulquarnain	(2021)	yang	mengatakan	selama	pemetaan	SWOT	
internal	dan	eksternal	tidak	berubah	secara	signifikan,	usulan	strategi	ini	akan	tetap	
valid	 di	 masa	 depan.	 Dengan	 demikian,	 jika	 kedua	 lingkungan	 tersebut	 berubah	
secara	signifikan,	maka	usulan	strategi	dalam	matriks	TOWS	akan	secara	otomatis	
disesuaikan	sesuai	dengan	perubahan	di	kedua	lingkungan	tersebut.		

	Terkait	pemilihan	strategi	yang	berdasarkan	dari	hasil	matriks	QSPM	dengan	
TAS	 tertinggi	 ini	 bertentangan	 dengan	 penelitian	 yang	 dilakukan	 oleh	 Epsiliani	
(2012)	 yang	 mengatakan	 bahwa	 strategi	 pengembangan	 perusahaan	 bergantung	
pada	modal	yang	dimiliki	oleh	perusahaan,	apabila	perusahaan	tidak	memiliki	modal	
yang	 cukup	 maka	 pengembangan	 dirasa	 belum	 perlu	 dilakukan.	 Hasil	 yang	
bertentangan	juga	dikemukakan	oleh	Fidia	(2022)	bahwa	strategi	bauran	pemasaran	
tidak	berkaitan	 secara	 signifikan	pada	pemilihan	pelayanan	kesehatan	oleh	pasien	
pada	era	JKN	ini,	di	mana	yang	menjadi	faktornya	adalah	kedekatan	dan	kenyamanan	
pasienlah	 yang	 menjadi	 faktor	 penentunya.	 Lebih	 kanjut,	 Fikri	 et	 al.	 (2024)	 juga	
menjelaskan	 bahwa	 pengembangan	 jenis	 layanan	 harus	 didasarkan	 pada	 analisis	
lingkungan	 internal	 dan	 eksternal	 yang	 komprehensif	 untuk	 merumuskan	 dan	
mengimplementasikan	strategi	yang	efektif	dalam	mencapai	tujuan	perusahaan.	

	
KESIMPULAN	DAN	SARAN		

	Kesimpulan	dari	penelitian	ini	menunjukkan	bahwa		terdapat	beberapa	faktor	
yang	mempengaruhi	Bed	Occupancy	Rate	 (BOR)	pelayanan	rawat	 inap	di	RS	Surya	
Medika	 PKU	 Muhammadiyah	 Sumbawa.	 Faktor	 internal	 yang	 berpengaruh	
adalah	kualitas	 pelayanan	dan	kelengkapan	 jenis	 layanan	yang	 tersedia	 di	 rumah	
sakit,	yang	menjadi	kunci	dalam	menarik	pasien	untuk	menggunakan	layanan	rawat	
inap.	 Selain	 itu,	 faktor	 eksternal	 yang	 mempengaruhi	 BOR	 mencakup	kepuasan	
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pelanggan	dan	promosi	 pelayanan	rawat	 inap	 yang	 dilakukan	 oleh	 rumah	 sakit.	
Kedua	faktor	ini	sangat	penting	karena	dapat	meningkatkan	citra	rumah	sakit	di	mata	
masyarakat	 dan	 menarik	 lebih	 banyak	 pasien	 untuk	 berkunjung.	 Untuk	
meningkatkan	 BOR,	 RS	 Surya	 Medika	 PKU	 Muhammadiyah	 Sumbawa	 perlu	
melakukan	pengembangan	 jenis	 layanan	yang	 ditawarkan.	 Langkah	 ini	 diharapkan	
dapat	memenuhi	kebutuhan	pasien	dan	meningkatkan	kepuasan	mereka,	 sehingga	
pada	akhirnya	dapat	meningkatkan	tingkat	hunian	tempat	tidur	di	rumah	sakit.	

Penelitian	 ini	 diharapkan	 memberikan	 manfaat	 signifikan	 bagi	 fasilitas	
pelayanan	kesehatan,	khususnya	di	RS	Surya	Medika	PKU	Muhammadiyah	Sumbawa.	
Manfaat	 tersebut	 meliputi	 menjadi	 penelitian	 pendahuluan	 bagi	 penelitian	
selanjutnya	 yang	 akan	 meneliti	 hubungan	 faktor	 internal	 dan	 eksternal	 yang	
mempengaruhi	 Bed	 Occupancy	 Rate	 (BOR)	 pelayanan	 rawat	 inap,	 serta	 sebagai	
referensi	 bagi	 peneliti	 di	 masa	 depan	 dalam	 bidang	 manajemen	 perencanaan	
strategis.	Selain	itu,	penelitian	ini	juga	dapat	berguna	bagi	akademisi	sebagai	bahan	
ajar	 dalam	 manajemen	 strategi.	 Sebagai	 rekomendasi,	 penulis	 menyarankan	 agar	
penelitian	 lebih	 lanjut	 dilakukan	 dengan	 variabel	 yang	 lebih	 terfokus	 untuk	
mendapatkan	 hasil	 yang	 lebih	 mendalam.	 Diharapkan	 peneliti	 yang	 akan	 datang	
dapat	 melanjutkan	 penelitian	 ini	 dengan	 mengeksplorasi	 faktor-faktor	 yang	 telah	
diidentifikasi,	 sehingga	 dapat	 memberikan	 kontribusi	 yang	 lebih	 besar	 terhadap	
pengembangan	 pelayanan	 kesehatan	 di	 RS	 Surya	 Medika	 PKU	 Muhammadiyah	
Sumbawa.	
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