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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Pesatnya pertumbuhan ekonomi serta tantangan era perdagangan
menyebabkan semakin ketatnya kompetisi dalam dunia bisnis, begitu juga
dengan bisnis dalam pelayanan kesehatan khususnya rumah sakit, yang
dituntut untuk dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan yang
tidak hanya terbatas pada pelayanannya saja (Kuncoro,2000).

Era globalisasi telah menjanjikan suatu peluang dan tantangan bisnis
baru bagi rumah sakit yang beroperasi di Indonesia. Di satu sisi era
globalisasi memperluas pasar baik produk atau jasa dari rumah sakit di
Indonesia dan di sisi lain keadaan tersebut memunculkan persaingan yang
semakin ketat baik antar rumah sakit domestik maupun dengan rumah sakit
asing (Tjiptono,2002).

Dalam rangka menjaga kesetiaan pasien, rumah sakit yang ingin
berkembang atau paling tidak bertahan hidup harus dapat memberikan
kepada para pasien berupa jasa pelayanan yang bermutu lebih baik, harga
lebih murah dari pesaingnya. Pasien merasa tidak puas atau mutu pelayanan
yang diberikan oleh pihak rumah sakit tersebut kurang baik, maka pasien
akan pindah ke rumah sakit lain yang dapat memberikan pelayanan lebih
bermutu dan kepuasan yang jauh lebih baik, agar suatu rumah sakit dapat

bertahan memenangkan persaingan tersebut, rumah sakit harus memiliki





