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ABSTRAK 

Rumah Sakit sebagai institusi pelayanan kesehatan masyarakat dituntut untuk 
senantiasa berubah dan meningkatkan kinerja dengan memperhatikan 
dinamika lingkungan yang sangat kuat terjadi, seperti pelaksanaan pemasaran 
internal. Tujuan: penelitian ini dilakukan untuk mengetahui makna pengalaman 
penyelenggara, pelaksana, dan penerima pelayanan, serta menganalisis pemasaran 
internal terhadap peningkatan kualitas pelayanan di RS Swasta Kota Makassar. Metode 
Penelitian: pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam (in-depth 
interview) kepada partisipan dan penelusuran dokumen, menggunakan metode 
wawancara semi terstruktur dengan menggunakan pertanyaan terbuka (open-ended 
questions). Tahapan proses wawancara terdiri atas tiga fase, yaitu: fase orientasi, fase 
kerja, dan fase terminasi. Hasil: indikator pemasaran internal yang berkontribusi paling 
besar adalah penghargaan kepada karyawan, namun pihak manajemen rumah sakit masih 
terkendala dalam beberapa hal untuk menyejahterakan karyawan. Karyawan menyikapi 
bahwa pemasaran internal sebagai suatu hal yang positif dan dapat menjadi faktor 
penyebab kepuasan kerja, serta dapat meningkatkan kualitas pelayanan. Implikasi 
penelitian: menjadi pedoman bagi Pemerintah dan pihak yayasan RS agar memperhatikan 
secara menyeluruh semua lini dalam pelayanan rumah sakit. Rekomendasi: diharapkan 
pihak yayasan RS dan jajaran lebih memperhatikan kesejahteraan SDM kesehatan yang 
bekerja dalam lingkup RS swasta, serta tidak hanya memperhatikan salah satu lini dalam 
pelayanan rumah sakit untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 
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PENDAHULUAN 

Rumah sakit merupakan salah satu 
bentuk organisasi yang bergerak di 
bidang pelayanan kesehatan dimana 
salah satu upaya yang dilakukannya 
adalah menjadi tujuan rujukan dari 
pelayanan tingkat bawahnya (UU RS 44 
Tahun 2009). Untuk itu, rumah sakit 
perlu menjaga kualitas layanannya 
terhadap masyarakat yang 
membutuhkan. Dalam mewujudkan hal 
ini, tentu saja tidak mudah karena perlu 
adanya perbaikan manajemen 
pengelolaan layanan dan sudah pasti 
terdapat persaingan yang semakin ketat 

antar rumah sakit. Rumah sakit tidak 
hanya bersaing dengan rumah sakit lain, 
namun juga bersaing dengan layanan 
kesehatan yang lain, seperti: rumah 
bersalin, klinik 24 jam, praktek dokter, 
praktek bidan swasta, dan pelayanan 
lain-lainnya.  

Manajemen SDM semakin penting di 
masa yang akan datang disebabkan 
faktor internal yaitu kebutuhan rumah 
sakit untuk mendapatkan karyawan yang 
sesuai, meningkatnya biaya SDM 
(kompensasi; gaji, insentif, fasilitas, 
dan lain-lain), tuntutan manajer dan 
karyawan serta perkembangan dan 
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perluasan rumah sakit. Sedangkan sebab 
faktor eksternal yaitu kebijakan 
pemerintah/ stakeholder, 
perkembangan social-ekonomi, dan 
IPTEK kompetisi dengan pesaing dan 
pengembangan pasar serta dampak 
globalisasi. (Chen CK, 2016). 

Pemasaran internal adalah kegiatan 
menarik, mengembangkan, memotivasi, 
dan mempertahankan karyawan-karyawan 
berkualitas melalui hasil pekerjaan yang 
memuaskan kebutuhan mereka. 
Pemasaran internal merupakan filosofi 
yang memperlakukan karyawan sebagai 
pelanggan serta merupakan strategi 
mengenai penentuan bentuk produk kerja 
guna memenuhi kebutuhan manusia. 
(Berry L. dan Parasuraman A., 2012, 
Marketing Service: Competing through 
Quality). 

Penilaian kualitas di rumah sakit harus 
meliputi kualitas layanan kesehatan 
secara menyeluruh termasuk kualitas 
perawatan medik yang merupakan 
kegiatan utama di rumah sakit. Penilaian 
kualitas    harus berpijak pada konseptual 
dan definisi operasional dari apa yang 
disebut sebagai kualitas itu sendiri. Dalam 
upaya meningkatkan mutu pelayanan 
kesehatan, khususnya di rumah sakit 
pemerintah dalam hal ini kementerian 
kesehatan menyusun indikator sederhana 
untuk mengukur kualitas pelayanan yang 
seharusnya dapat dilaksanakan pada 
sebagian besar rumah sakit tanpa 
mempertimbangkan jenisnya (Mulyadi, 
2015). 

Ada dua model populer dari kualitas 
layanan yang digunakan yaitu model 
kualitas layanan Gronroos dan Gap 
models/ servqual. Model yang diciptakan 
oleh Gronroos (1984) mencoba untuk 
memahami bagaimana kualitas layanan 
yang diberikan dirasakan oleh customer. 
Model ini membagi persepsi customer dari 
setiap layanan tertentu ke dalam dua 
dimensi yaitu (a) kualitas teknis, yaitu 
tentang apa yang diterima konsumen, 
hasil teknis dari proses; dan (b) kualitas 
fungsional, yaitu tentang  bagaimana 
konsumen menerima hasil teknis, atau apa 

yang disebut Gronroos sebagai "kinerja 
ekspresif layanan". Gronroos menyarankan 
bahwa dalam konteks pelayanan jasa, 
kualitas fungsional umumnya dianggap 
lebih penting daripada kualitas teknis, 
dengan asumsi bahwa layanan ini 
disediakan pada tingkat teknis yang 
memuaskan. Ia juga menunjukkan bahwa 
dimensi kualitas fungsional dapat 
dirasakan dengan cara yang sangat 
subjektif. Model Gronroos adalah penting 
karena mengingatkan kita bahwa kualitas 
layanan harus mencakup bagaimana jasa 
disampaikan ke pelanggan. (Hofman & 
Worsfold, 2015).  

METODE 

Jenis penelitian ini yaitu penelitian 
kualitatif yang dilakukan melalui 
wawancara mendalam (indepth interview) 
kepada partisipan dan penelusuran 
dokumen. Sampel atau partisipan yang 
dipilih adalah yang dianggap relevan dalam 
memberikan informasi mengenai analisis 
pemasaran internal dan kualitas pelayanan 
di RS Swasta Kota Makassar. Dengan 
demikian, informasi dapat diperoleh 
secara akurat dan berdasarkan perspektif 
pelaku yang terlibat langsung. Teknik 
pemilihan partisipan pada penelitian ini 
menggunakan metode purposive sampling 
yang didasarkan pada kebutuhan 
penelitian.  

Teknik wawancara yang digunakan yaitu 
metode wawancara semi terstruktur 
dengan menggunakan pertanyaan terbuka 
(open- ended questions), dengan 
menanyakan topik yang berada pada 
pedoman wawancara dan selanjutnya 
menindaklanjuti respon yang diberikan 
partisipan. Tahapan proses wawancara 
kepada partisipan terbagi menjadi tiga 
fase, yaitu: fase orientasi, fase kerja, dan 
fase terminasi. Cara yang dilakukan untuk 
memvalidasi dan memperoleh keabsahan 
data (trustworthiness) pada penelistian ini 
adalah dengan melakukan verifikasi atau 
konfirmasi data kepada partisipan. Teknik 
operasional yang dapat meningkatkan 
keakuratan dalam penelitian ini adalah 
credibility, transferability, dependability, 
dan confirmability. 
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HASIL 

Gambaran jenis kelamin pada karyawan RS 
Swasta Kota Makassar merupakan hal yang 
penting terkait dengan gambaran sumber 
daya manusia yang ada menunjukkan 
karyawan yang terbanyak berjenis kelamin 
perempuan sebanyak 724 orang (64,2%), 
kemudian jenis kelamin laki-laki 
sebanyak 439 orang (35,8%). Hal ini 
menunjukkan jenis kelamin perempuan 
lebih dominan dibandingkan laki-laki, 
sumberdaya manusia ini akan mendukung 
perbaikan kualitas pelayanan di RS Swasta 
Kota Makassar. 

Tingkat pendidikan karyawan RS Swasta 
Kota Makassar merupakan hal yang 
penting dalam membangun sumber daya 
manusia yang kuat sehingga dapat 
melayani masyarakat dan pemerintah 
daerah secara baik, efektif dan efisien. 
Kemudian berpendidikan DIII sebanyak 
513 orang (47,5%)  Berdasarkan hasil di 
lapangan berupa gambaran pendidikan 
karyawan menunjukkan karyawan yang 
terbanyak berpendidikan S1 sebesar orang 
(48,3%), dan lainnya sebanyak 650 
orang.  

Masa kerja karyawan RS Swasta Kota 
Makassar merupakan gambaran terhadap 
seberapa besar pengalaman kerja 
karyawan tersebut di dalam 
pekerjaannya. Masa kerja karyawan 
antara kurang dari 5 tahun sebanyak 727 
orang (52,5 %), sedangkan masa kerja di 
atas 5 tahun sebanyak 436 orang (30 %).  
Status kepegawaian karyawan didominasi 
oleh pegawai kontrak sebanyak 812 atau 
85,8 % sedangkan pegawai tetap sebesar 
351 (14,2%). 

Pemasaran internal terhadap kualitas 
pelayanan memiliki arah positif dengan 
demikian pertanyaan pertama: “Apakah 
pemasaran internal berpengaruh 
terhadap kualitas pelayanan di RS yang 
Bapak/Ibu pimpin?” sudah terjawab, 
maka responden menyatakan bahwa 
“Pemasaran internal untuk karyawan itu 
sangat mempengaruhi kinerja merek, jika 
bagus pihak manajemen atau yayasan 
dalam hal memberikan yang terbaik 

karyawan, maka akan bagus juga mereka 
memberikan pelayanan”. 

Pertanyaan kedua, “Apakah anda sebagai 
karyawan/i sangat mengapresiasi 
pemasaran internal?” sudah terjawab, 
maka responden X1: menyatakan bahwa 
“Kami selaku karyawan yang telah lama 
bekerja (lebih 5 thn) merasa belum 
cukup puas akan apa yang yang telah di 
dapatkan dari RS selama ini”. Responden 
X2: menyatakan bahwa “Selama saya kerja 
di rumah sakit ini kurang lebih 2 tahun 
saya liat pihak manajemen atau yayasan 
sangat memperhatikan karyawannya, 
sering memberikan bonus tahunan dalam 
berbagai kategori ataupun bonus 
bulanan”. Responden X3: menyatakan 
bahwa “Yah, memang yang namanya 
swasta itu kalau masih ada unsur 
kekeluargaan yang menjadi pengurus 
susah untuk menyejahterakan 
karyawannya”. 

Hubungan mengenai pemasaran internal 
dengan kepuasan kerja, dengan 
pertanyaan: “Apakah anda sebagai 
karyawan puas dalam bekerja apabila 
mendapat penghargaan dari atasan?” 
Responden X1: “Ya puas,  apalagi kalau 
tiap bulan tiba-tiba dapat bonus”. 
Responden X2: “Pasti mi qt bahagia dan 
puas, kalau pekerjaan yang qt kerjakan 
mendapat apresiasi dari manajemen, 
kebahagiaan bukan hanya karena 
mendapat materi tapi ucapan terima 
kasih pun sangat membahagiakan buat 
kami”. Responden X3: “Iya sangat 
antusisas dalam bekerja, ada kepuasan 
tersendiri”. 

Rumusan masalah keempat yang 
mempertanyakan: “Apakah pengaruh 
pemasaran internal terhadap kualitas 
pelayanan melalui kepuasan kerja?” 
Responden menyatakan: “Iya pasti lah 
sangat berpengaruh, karena kalau kita 
sebagai karyawan sering mendapatkan 
reward atau paling tidak rasa menghargai 
atas pencapaian otomatis sebagai 
karyawan merasa puas dan akan lebih 
meningkatkan kualitas pelayanan, tapi 
kalau tidak ada sama sekali penghargaan 
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yang didapatkan ya kami juga melayani 
pasti ada kesan tidak tulus”. 
 
PEMBAHASAN 

Pemasaran internal terhadap kualitas 
pelayanan memiliki arah positif. Dari 
pertanyaan pertama, hal ini 
menggambarkan bahwa pihak 
manajemen RS Swasta yang ada di Kota 
Makassar, menyikapi bahwa pemasaran 
internal sebagai suatu hal yang positif dan 
dapat meningkatkan kualitas pelayanan. 
Dari indikator pemasaran internal yang 
berkontribusi paling besar adalah 
penghargaan kepada karyawan. 
Pertanyaan kedua, hal ini menggambarkan 
bahwa pihak manajemen RS Swasta yang 
ada di Kota Makassar,  menyikapi  bahwa  
pemasaran  internal  sebagai  suatu hal 
yang positif dan dapat meningkatkan 
kualitas pelayanan, namun pihak 
manajemen rumah sakit masih terkendala 
dalam beberapa hal untuk 
mensejahterakan karyawan. 

Keadaan memberikan gambaran perlunya 
manajemen peduli dan memberikan 
penghargaan terhadap karyawan berupa 
reward atas prestasinya. Penghargaan 
dari pihak manajemen kepada setiap 
karyawan sangat diharapkan karena hal 
ini dapat memberikan perasaan bangga 
karena hasil kerjanya dihargai sehingga 
karyawan dapat memberikan pelayanan 
yang lebih baik kepada setiap pasien yang 
datang.  

Pemasaran internal pada mulanya 
dikemukakan sebagai suatu pendekatan 
bagi  manajemen   jasa  yang  berupa  
penanaman  konsep pemasaran tradisional 
dan bauran pemasaran pada semua 
karyawan sebagai  pelanggan  dalam  
organisasi  sehingga  karyawan  bisa 
meningkatkan  efektivitas  perusahaan  
dengan  meningkatkan  hubungan pasar 
internal (Ahmad, et al., 2013). Pemasaran 
internal adalah proses komunikasi, dan 
tujuannya adalah untuk menciptakan 
berorientasi pelanggan budaya organisasi 
(Bernstein, 2015). Preston dan Baja 
(2014) ditujukan issue berhubungan 
dengan pemasaran internal. Mereka 

berpendapat bahwa perekrutan, 
pelatihan, mengembangkan dan 
memotivasi staf adalah komponen penting 
dari pemasaran internal dan merasa 
bahwa hal tersebut dampak pemasaran 
masing-masing anggota. 

Che Ha dkk (2017) melihat pemasaran 
internal sebagai konsep penting dimana 
perusahaan menerapkan alat pemasaran 
untuk menarik dan mempertahankan 
karyawan terbaik yang dapat 
meningkatkan kinerja bisnis. Mereka 
mengidentifikasi 12 konstruksi internal   
pemasaran koordinasi antar-fungsional 
dan integrasi, orientasi pelanggan, 
marketing seperti pendekatan, pekerjaan 
dimana semuanya mempengaruhi 
peningkatan pelayanan dalam organisasi 
tersebut. Pemasaran internal terbukti 
secara empiris berpengaruh terhadap 
kualitas pelayanan seperti yang 
dikemukakan oleh Saad dan Ramayah 
(2016) menemukan bahwa informasi, 
komunikasi dan pemberdayaan karyawan 
berpengaruh positif terhadap kualitas 
pelayanan. 

Pengaruh pemasaran internal terhadap 
kepuasan kerja, hal ini menggambarkan 
bahwa karyawan di RS swasta yang berada 
di Kota Makassar menyikapi bahwa 
pemasaran internal sebagai suatu hal 
yang positif dan dapat menjadi faktor 
penyebab kepuasan kerja. Supervisi 
merupakan indikator yang berkontribusi 
paling besar terhadap kepuasan kerja. 
Tuntutan untuk mendapatkan supervisi 
yang lebih baik dan bersahabat bagi 
karyawan menjadi salah faktor yang dapat 
menjadi penggerak kepuasan kerja 
karyawan. Pendampingan ataupun 
pengawasan bagi karyawan baru sangat 
perlu untuk memaksimalkan hasil kerja 
mereka, pengawasan yang dimaksudkan 
yaitu bagaimana para senior ataupun 
pimpinan turut serta membantu dan 
memberi pengarahan terhadap karyawan 
lainnya dengan cara yang bersahabat dan 
tidak ada yang akan merasa terintimidasi.  

Kepuasan kerja karyawan 
mempersentasikan sikap hubungan dan 
evaluasi dari karyawan terhadap 
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lingkungan kerjanya secara keseluruhan 
serta merefleksikan kesuksesan satu 
perusahaan dalam  menyediakan suatu  
lingkungan  tempat  kerja  yang  
diharapkan  karyawan,  permintaan untuk 
utilisasi keterampilan,  nilai sosial, 
prestasi, dan bertindak sebagai indicator 
pertimbangan  untuk kewajaran serta 
kepantasan regulasi suatu organisasi 
(Shimizu, Eto, et al., 2015). Panigyrakis 
dan Theodoridis (2014) memeriksa sintesis 
pemasaran internal dan menyelidiki 
pengaruhnya terhadap kepuasan kerja 
karyawan dalam konteks retail dan 
mengembangkan Structural Equation 
Model yang menunjukkan lima dimensi 
konstruk pasar internal: interaksi formal, 
pahala sistem, umpan balik, prosedur 
internal, kebijakan dan orientasi 
pelanggan internal (ICO). Hasil penelitian 
Lelo Sintani (2013) diperoleh, pengaruh 
langsung pemasaran internal terhadap 
kepuasan kerja karyawan diperoleh nilai 
koefisien positif tidak signifikan, ini 
membuktikan bahwa secara empiris 
pemasaran internal tidak berpengaruh 
pada kepuasan kerja. 

Paulin dkk (2006) menguji model 
membandingkan anteseden variabel 
kepuasan kerja terhadap kualitas 
pelayanan secara keseluruhan 
mempengaruhi kualitas pelayanan, namun 
dalam penelitian ini dilihat juga variabel 
komitmen organisasi, dimana pada 
penelitian ini kepuasan kerja sebagai 
variabel intervening. Lan Lings (2000) 
menjelaskan bahwa kepuasan pekerja 
adalah kondisi dasar dan langkah pertama 
untuk mencapai kepuasan pelanggan. 
Selain itu, pelayanan yang baik pada 
dasarnya berhubungan dengan kualitas 
individu yang memproduksi dan 
menyediakan layanan ini. Oleh karena 
itu, mencapai kualitas layanan yang baik 
dibutuhkan tergantung pada program 
pemasaran internal yang memenuhi 
kebutuhan dan sesuai dengan aspirasi 
setiap karyawan. 

Pawan et al. (2009) menemukan bahwa 
pekerjaan monoton, lingkungan kerja 
stres, kondisi kerja buruk, dan kurangnya 
pengembangan karir dan peluang untuk 

maju, kesempatan kerja baik di tempat 
lain, muncul sebagai penyebab utama 
menurunnya pelayanan terhadap 
pelanggan di industri call center India. 
Penelitian yang dilakukan oleh Bansal, et 
al., (2001) berdasarkan studi literature 
kerangka konsep bahwa kepuasan kerja 
karyawan berpengaruh terhadap kualitas 
pelayanan melalui perilaku positif 
karyawan. Penelitian Arnet, et al., 
(2002) menyatakan bahwa kepuasan 
kerja karyawan selain sebagai variabel 
intervening pengaruh variabel internal 
organisasi terhadap kualitas pelayanan 
dirasakan pelanggan, juga perlu dipahami 
bahwa variabel kepuasan kerja karyawan 
itu sendiri mempengaruhi kualitas 
pelayanan yang  dirasakan oleh pelanggan 
baik langsung ataupun tidak langsung. 
Sukotjo (2005) juga menemukan bahwa 
kepuasan kerja karyawan berpengaruh 
positif signifikan terhadap kualitas 
pelayanan.  

Pengaruh pemasaran internal terhadap 
kualitas pelayanan melalui kepuasan 
kerja, hal ini menggambarkan bahwa 
karyawan di RS swasta yang ada di Kota 
Makassar menyikapi bahwa pemasaran 
internal jika didukung dengan kepuasan 
kerja, maka dapat meningkatkan kualitas 
pelayanan. Pemasaran internal di rumah 
sakit merupakan hal yang sangat penting 
untuk diperhatikan, hal ini dapat dilihat 
dari kepuasan kerja karyawan di rumah 
sakit tersebut yang masih kurang 
sehingga kualitas pelayanan yang 
diberikan belum memberikan efek yang 
lebih baik bagi rumah sakit. 

Konsep dasar pemasaran internal adalah 
untuk memperlakukan karyawan di semua 
tingkatan organisasi sebagai pelanggan 
internal. Pengakuan tumbuh dari 
pentingnya peran karyawan telah 
menyebabkan organisasi jasa untuk 
mengadopsi pemasaran internal Studi 
sebelumnya menunjukkan bahwa 
pemasaran internal memiliki efek positif 
terhadap kualitas pelayanan melalui 
kepuasan kerja. Penelitian dalam 
pelayanan kesehatan menemukan 
kepuasan pelanggan lebih besar dalam 
organisasi di mana karyawan yang   peka 



 Patria Artha Journal of Nursing Science. Vol. 4, No. 1, April 2020 
 
 

6 

 

dengan internal marketing untuk 
menghasilkan layanan berkualitas tinggi 
kepada pelanggan (Iliopoulos and 
Priporas, 2011). 

Kolter dan Armstrong (2016) telah 
mengembangkan segitiga layanan 
pemasaran, yang menjelaskan hubungan 
antara organisasi, karyawan dan 
pelanggan. Dalam segitiga ini, mereka 
mengusulkan tiga bentuk pemasaran yang 
masing-masing dianggap sebagai faktor 
utama dalam keberhasilan organisasi, 
yaitu: Tipe pertama, pemasaran eksternal 
yang mewakili hubungan organisasi 
dengan pelanggan, dan peduli untuk 
kegiatan tradisional (produk, harga, 
distribusi, dan promosi). Tipe kedua, 
pemasaran interaktif yang merupakan 
hubungan interaktif antara penyelia 
layanan dan pelanggan. Pemasaran 
interaktif berarti bahwa menentukan 
kualitas pelayanan tergantung pada 
interaksi kualitas standar dari sudut 
pandang penyedia layanan dan penerima, 
(Gronross, 1994). Tipe ketiga, pemasaran 
internal yang tertarik pada hubungan 
antara organisasi dan para pekerja. Ini 
berarti bahwa organisasi jasa akan 
melatih pekerja dan memotivasi mereka 
untuk berhubungan langsung dengan 
pelanggan. Menjangkau pelanggan dan 
memberikan kepuasan dicapai melalui 
tingkat mencapai kualitas yang 
dibutuhkan dalam semua hubungan 
pemasaran antara organisasi dan 
pelanggan. 

SIMPULAN 

Indikator pemasaran internal yang 
berkontribusi paling besar adalah 
penghargaan kepada karyawan, namun 
pihak manajemen rumah sakit masih 
terkendala dalam beberapa hal untuk 
mensejahterakan karyawan. Karyawan 
menyikapi bahwa pemasaran internal 
sebagai suatu hal yang positif dan dapat 
menjadi faktor penyebab kepuasan kerja, 
serta dapat meningkatkan kualitas 
pelayanan. Pemasaran internal berupa 
penghargaan sangat mempengaruhi 
kepuasan kerja karyawan, namun belum 
semua rumah sakit mampu menerapkan hal 

tersebut akan tetapi karyawelalu dituntut 
memberikan pelayanan prima untuk 
kualitas pelayanan yang lebih baik. 
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