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Abstract
LAs hospitals develop quite rapidly, there is intense global competition between hospitals to obtain and

: | maintain their market segments. Based on data collected in 2007 - 2008, hospitals located in Malaysia
= v received around 288,000 and 221,538 patients from Indonesia in 2007, while hospitals located in

' = Singapore received around 266,500 and 266,500 patients from Indonesia. Therefore, an appropriate
—v l ‘

and effective marketing mix strategy is needed for hospital marketing. Marketing mix strategy is a set
of marketing tools used to achieve the goal of hospital marketing, namely attracting interest from
consumers with several strategies, namely 7P (Product, Price, Place, Promotion, People, Process,
Physical Evidence) which have been implemented to create satisfaction. from patients, thus creating
patient loyalty and gaining high profits for the hospital. The aim of this literature study is to determine
the marketing mix strategy that each hospital has in relation to the number of patient visits. The
method applied in this literature review is a journal with descriptive quantitative and analytical
methods, as well as a questionnaire instrument. This research is based on a review of 50 articles with a
sampling technique using literature searches from four relevant databases such as Google Scholar,
Semantic Scholar Search, Researchgate, and Crossref. Thus, 32 articles were obtained consisting of 27
research journals and 5 literature reviews that met the inclusion criteria according to the publication
year 2018 - 2023.

Keywords: Marketing Mix, Patient Visits, Hospital

Commented [PT1]: Journal Review: Pengaruh Strategi
Marketing Mix terhadap Kunjungan dan Loyalitas Pasien di
Rumah Sakit.

Commented [PT2]: Journal Review: The Influence of
Marketing Mix Strategies on Patient Visits and Loyalty in
Hospitals

Commented [PT3]: Abstract

Inroduction. The rapid development of hospita's has
triggered intense global competition in attracting and
retaining market share. Data from 2007-2008 show that
hospitalsin Malaysia attracted approximately 288,000
patients, including 221,538 from Indonesia, while hospitalsin
Singapore attracted around 266,500 patients, with a similar
number originating from Indonesia. This phenomenon
underscores the importance of appropriate and adaptive
marketing mix strategies in the hospital industry environment.
This literature review aimsto examine the marketing mix
strategies implemented by hospita's and their relationship
with patient visits. Method. The study employs a quantitative
descriptive method with an analytical observational approach
through areview of 50 articles published between 2018 and
2023. Data sources were obtained from four relevant
databases: Google Scholar, Semantic Scholar Search,
Researchgate, and Crossref. Of the total articles reviewed, 32
articles (27 research journals and 5 literature reviews) met the
inclusion criteria. This research focuses on the 7P marketing
mix framework and its influence on patient satisfaction,
loyalty, and hospita profitability. Result. The findings
provide valuable insights for hospitalsin designing effective
marketing mix strategies to enhance patient visits and
retention amidst increasingly fierce industry competition.
Conclusion. .....

Keywords: Marketing Mix, Patient Visits, Hospital
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Abstrak

Seiring berkembangnya rumah sakit yang cukup pesat menimbulkan persaingan global yang ketat
antar rumah sakit untuk mendapatkan dan mempertahankan segmen pasarnya. Berdasarkan data
yang telah dikumpulkan pada tahun 2007 - 2008, rumah sakit yang berlokasi di Malaysia
mendapatkan sekitar 288.000 dan 221.538 pasien dari Indonesia bertepatan pada tahun 2007,
sedangkan rumah sakit yang berlokasi di Singapura mendapatkan sekitar 266.500 dan 266.500 pasien
dari Indonesia. Maka dari itu diperlukan strategi marketing mix yang tepat dan efektif untuk
pemasaran rumah sakit. Strategi Marketing mix merupakan seperangkat alat pemasaran yang
digunakan untuk mencapai tujuan dari sebuah pemasaran rumah sakit, yakni menarik minat dari
konsumen dengan beberapa strategi yaitu 7P (Product, Price, Place, Promotion, People, Process,
Physical Evidence) yang telah diterapkan untuk menciptakan kepuasan dari pasien, sehingga
menimbulkan loyalitas pasien serta mendapatkan profit yang tinggi terhadap rumah sakit. Tujuan
dari studi literatur ini adalah untuk mengetahui strategi marketing mix yang dimiliki oleh setiap
rumah sakit dengan keterkaitan jumlah kunjungan pasien. Metode yang diterapkan dalam literature
review ini merupakan jurnal dengan metode deskriptif kuantitatif dan analytical observational, serta
instrumen kuesioner. Penelitian ini berdasarkan pengkajian dari 50 artikel dengan teknik sampling
menggunakan penelusuran literatur dari empat database yang relevan seperti, google scholar,
semantic scholar search, researchgate, dan crossref. Sehingga didapatkan 32 artikel terdiri atas 27
jurnal penelitian dan 5 literature review yang telah memenuhi kriteria inklusi sesuai dengan tahun
publikasi 2018 - 2023.

Kata kunci: Bauran Pemasaran, Kunjungan Pasien, Rumah Sakit

Abstract berubah formatnya sehingga tidak dapat dibuat comment'] Commented [PT4]: Abstrak tetap perlu memperhatikan

kaidah penulisan meliputi: pendahuluan, metode, result,
kesimpulan.

Usulan perbaikan:

Abstrak

Pendahuluan. Perkembangan rumah sakit yang pesat
memicu persaingan global yang ketat dalam upaya menarik
dan mempertahankan segmen pasar. Data tahun 2007-2008
menunjukkan bahwa rumah sakit di Malaysia menarik sekitar
288.000 pasien, termasuk 221.538 pasien dari Indonesia,
sementararumah sakit di Singapura menarik sekitar 266.500
pasien, dengan jumlah yang sama berasal dari Indonesia
Fenomenaini menggarisbawahi pentingnya strategi bauran
pemasaran (marketing mix) yang tepat dan adaptif terhadap
lingkungan industri rumah sakit.

Studi literatur ini bertujuan untuk mengkaji strategi bauran
pemasaran yang diterapkan oleh rumah sakit dan
keterkaitannya dengan jumlah kunjungan pasien. M etode.
Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif
dengan pendekatan analytical observational melaui tinjauan
terhadap 50 artikel yang dipublikasikan antara tahun 2018
hingga 2023. Sumber data diperoleh dari empat database
relevan, yaitu Google Scholar, Semantic Scholar Search,
Researchgate, dan Crossref. Dari total artikel yang ditinjau,
32 artikel (27 jurnal penelitian dan 5 literature review)
memenuhi kriteriainklusi. Fokus pendlitian ini adalah
kerangka kerja bauran pemasaran 7P (Product, Price, Place,
Promotion, People, Process, Physical Evidence) dan
pengaruhnya terhadap kepuasan pasien, loyalitas, dan
profitabilitas rumah sakit.

Hasil. Hasil pendlitian memberikan wawasan berharga bagi
rumah sakit dalam merancang strategi bauran pemasaran
yang efektif untuk meningkatkan jumlah kunjungan dan
retensi pasien di tengah persaingan industri yang semakin
ketat. Kesimpulan. .....

Kata Kunci: Bauran Pemasaran, Kunjungan Pasien, Rumah
Sakit

Kata kunci dapat mengikuti kata kunci yang digunakan untuk
mencari literatur.
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PPENDAHULUAN

Menurut Kementerian Kesehatan Republik Indonesia, rumah sakit adalah institusi
pelayanan kesehatan yang merata diselenggarakan baik oleh pemerintah atau swasta,
disediakan untuk baik perorangan maupun masyarakat dengan menyediakan layanan
rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat untuk individu serta masyarakat.»%3 Rumah
sakit mempunyai tugas untuk menyediakan layanan kesehatan yang dilaksanakan secara
komprehensif meliputi pelayanan promotif, preventif, kuratif dan rehabilitatif dalam
layanan rujukan yang merupakan pusat pelatihan serta pembelajaran bagi tenaga

kesehatan serta pusat penelitian biomedis.*>

Rumah Sakit adalah salah satu tempat yang memberikan pelayanan kesehatan
berdasarkan pada tingkat kunjungan pasien.® Saat ini rumah sakit banyak menghadapi
perubahan sikap dan tuntutan kebutuhan dari masyarakat dimana persaingan yang
semakin bertambah seiring dengan munculnya berbagai rumah sakit yang didirikan
dimana-mana, dari kota besar sampai pelosok desa, dengan beraneka ragam model
layanan yang ditawarkan dari pelayanan individual, jejaring rumah sakit hingga layanan
berlabel internasional.’’® Data Kementrian Kesehatan Indonesia tahun 2021
menunjukkan peningkatan kunjungan Rumah Sakit di Indonesia sebesar 9,6% dari tahun
2017 hingga 2021. Jumlah Rumah Sakit sebanyak 2.776 terdapat peningkatan menjadi
3.042 pada tahun 2021, 2.522 di antaranya adalah Rumah Sakit Umum dan 520 lainnya
adalah Rumah Sakit Khusus. Jumlah rumah sakit yang semakin meningkat
menyebabkan banyak pilihan bagi masyarakat dalam memilih layanan rumah sakit yang
tepat dan bermutu.>%!! Pelayanan yang berkualitas akan membuat pasien merasakan
kepuasan terhadap layanan yang diberikan dan mengharapkan pelanggan setia serta

membeli kembali produk perusahaan yang disebut sebagai loyalitas pelanggan.*®

Loyalitas pasien diperoleh dengan upaya meningkatkan kepuasan dan kepercayaan
setiap pasien dalam jangka panjang.'?> Pada dasarnya sebelum pasien memutuskan dan
memilih suatu pelayanan kesehatan, pasien akan melakukan tahapan pengenalan,
pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian dan perilaku pasca
pembelian. Beberapa penyebab konsumen/pasien tidak loyal terhadap pelayanan

rumah sakit adalah ketidakpuasan pasien terhadap pelayanan rumah sakit dan

Commented [PT5]: Pada pendahuluan, tidak tampak
alasan yang melatarbelakangi mengapa dilakukan penelitian
ini seperti pendahuluan pada abstract. Sebaiknya
ditambahkan alasan misalnya banyak masyarakat indonesia
yang berobat ke malaysia dan singapore padahal di
indonesia banyak rs yang bagus.

Pada pendahuluan belum tampak rumusan masalah yang
akan diteliti dan belum tampak tujuannya.
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ketidakpedulian rumah sakit pada saat memberikan pelayanan dan setelah pelayanan
atau kunjungan.® Portal dan Lang menyatakan dari penelitiannya bahwa, pelanggan yang
setia pada suatu produk akan berencana untuk membeli produk tersebut kembali.
loyalitas pasien meningkat seiring dengan tingkat kepuasan yang mempengaruhi retensi
kunjungan dan perolehan pasien lama dan baru.3!! Menurut Syam, kunjungan baru
menandakan minat pasien untuk mengakses layanan kesehatan pada fasilitas tertentu,
sedangkan kunjungan berulang menunjukkan kesetiaan pasien terhadap layanan
kesehatan atau keinginan pasien untuk memanfaatkan layanan kesehatan yang telah

dialami sebelumnya terhadap layanan fasilitas kesehatan.'?

Menurut Priyanka, salah satu cara rumah sakit dapat menarik perhatian pasien
adalah dengan menggunakan metode pemasaran.! Pemasaran rumah sakit dilakukan
pada dasarnya untuk pemenuhan kebutuhan dan keinginan pasien serta mendatangkan
keuntungan bagi rumah, bukan pada tujuan komersialisasi pelayanan kesehatan dan
pemanfaatan ketidaktahuan pelanggan.51 Strategi pemasaran rumah sakit yang baik
dan berkualitas diperlukan metode strategi bauran pemasaran untuk mencapai tujuan

dari suatu layanan kesehatan.%!!

Secara teoritis menurut Kotler, strategi bauran pemasaran atau disebut marketing
mix adalah sekumpulan alat pemasaran yang digunakan oleh perusahaan untuk
mencapai tujuan tertentu, seperti menarik minat pelanggan dengan memberikan nilai
yang unggul, menetapkan harga yang menarik, mengirimkan produk dengan mudah,
melakukan promosi yang efektif dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada
dengan mempertahankan kepuasan pelanggan.* Menurut McCarthy, bauran
pemasaran tradisional terdiri dari 4P: Produk, Harga, Tempat, dan Promosi.’*>** Namun
diperluas bauran pemasaran diperlukan untuk pemasaran jasa, yang menggabungkan
unsur non-traditional yang mencakup orang, bukti fisik dan proses, sehingga
menghasilkan total 7 unsur (7P).131> Menurut Weirich H. dan Koontz, strategi pemasaran
dirancang agar bagian manajemen mempunyai gambaran bagaimana menyampaikan

produk atau layanan kepada konsumen dan mendorong konsumen untuk membelinya.?
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[Metode\

Penulis melakukan peninjauan ulang literatur untuk mengeksplorasi apa yang
diketahui tentang pengaruh strategi marketing mix terhadap kunjungan dan loyalitas
pasien di rumah sakit. Kriteria inklusi yang digunakan untuk ulasan literature review ini
merupakan jurnal yang membahas mengenai marketing mix dan kunjungan serta
loyalitas pasien di rumah sakit, berlokasi di Indonesia, jurnal yang menggunakan bahasa
Indonesia dan bahasa Inggris dengan metode penelitian dan literatur review, tahun
terbit 2018 — 2023, dan dapat diakses secara gratis. Kriteria eksklusi dari literature
review ini adalah jurnal yang tidak di bidang kesehatan dan yang di dipublikasikan
sebelum tahun tahun 2018. Literature ini ditinjau berdasarkan pencarian sumber
kesehatan yang relevan seperti google scholar, semantic scholar search, researchgate,
dan crossref dengan menggunakan kata kunci marketing mix, patient visit, patient
loyalty, mix marketing, marketing bauran, kunjungan pasien, loyalitas pasien.]
Didapatkan 60 artikel yang berpotensi relevan dihasilkan dari seleksi data dan analisis
yang dilakukan melalui pencarian literatur. Setelah semua artikel tersebut disaring,
didapatkan 28 artikel kurang sesuai dengan judul sehingga semua artikel yang tidak
memenuhi kriteria inklusi ini tidak ditinjau lebih lanjut. Sedangkan, 32 artikel lainnya
dibaca secara sistematis oleh penulis. Akhirnya 32 artikel ini digunakan sebagai sumber

kepustakaan yang terdiri atas 27 jurnal penelitian dan 5 literature review.

4 Sumber yang relevan

!

60 Jurnal yang berkaitan
dengan kata kunci

/\

28 Jurnal tidak sesuai 32 Jurnal sesuai kriteria
kriteria inklusi dan eksklusi inklusi dan eksklusi

Gambar 1. Skema pencarian literatur

[Commented [PT6]: Tambahkan Metode

Commented [PT7]: ini mungkin dapat dimasukkan pada
kata kunci di abstrak
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lHaSin dan pembahasan Commented [PT8]: Apa hasil yang didapat dari study
DEFINISI BAURAN PEMASARAN (MARKETING MIX) literatur tersebut? "

Sebaiknya sesuai dengan pertanyaan penelitian atau
rumusan masalah yang telah ditetapkan.
Jadi tidak berupa tinjauan literatur seperti ini.
Dapat dibuat misalnya Bagaimanakah gambaran loyalitas
pasien terhadap RS di Indonesia? atau Apakah strategi mix
marketing yang digunakan di RS di Indonesia sudah
memadai? Silahkan diexplore sesuai dengan tujuan
penelitian.

Bauran pemasaran atau Marketing Mix merupakan alat pemasaran yang
digunakan perusahaan untuk membuat pasar sasarannya percaya dan memilih kepada

suatu perusahaan.'® Selain itu, bauran pemasaran adalah bagian penting dari sistem

pasar yang sedang berlangsung, terdiri dari sejumlah variabel-variabel aktivitas yang

dikendalikan dan digunakan oleh suatu perusahaan untuk mencapai tingkat penjualan
yang diinginkan di pasar sasaran melalui pengaruh reaksi pembeli. Adapun variabel-
variabel yang dimaksud terdiri atas konsep bauran pemasaran tradisional yang terdiri
dari 4P yaitu produk (product), harga (price), tempat (place), dan promosi (promotion).
Karena rumah sakit merupakan industri jasa dimana pemasaran jasa harus
menggunakan bauran pemasaran yang lebih luas, menambahkan konsep bauran
pemasaran non-tradisional seperti orang (people), bukti fisik (physical evidence), dan
proses (process), sehingga menjadi 7 unsur (7P).*>7

Ernawati & Supriyanto menyatakan bahwa marketing mix dimulai dengan
pengetahuan umum mengenai produk, layanan, dan biaya rumah sakit. Selanjutnya
prosedur dilanjutkan dengan berbagai strategi bauran pemasaran promosi, menentukan
lokasi, dan penyaluran distribusi. Segala perencanaan tersebut dapat berjalan dengan
adanya konsistensi dan integrasi terhadap target untuk mencapai pelayanan yang
berkualitas. Hasil akhirnya adalah peningkatan penerimaan dan kunjungan rumah sakit
(transaksi). Oleh sebab itu, jelas adanya konektivitas antara strategi marketing mix
dengan jumlah kunjungan pasien akan pelayanan kesehatan. Marketing mix juga
merupakan salah satu upaya atau taktik dalam memberikan pelayanan sesuai dengan
target yang telah dirumuskan dan di aplikasikan untuk mendapatkan kepuasan pasien
hingga mencapai keloyalan pasien dan mendapatkan profit.® Sebuah Rumah sakit harus
dapat mengelola komponen yang di unggulkannya untuk dijadikan marketing mix hingga

hasil akhirnya adalah perkembangan dan peningkatan onset.?

VARIABEL — VARIABEL BAURAN PEMASARAN
1. Produk (Product)

Menurut Philip Kotler, produk dapat didefinisikan sebagai segala sesuatu yang
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dapat ditawarkan atau dijual ke pasar untuk memenuhi suatu produk yang diinginkan
sesuai dengan keperluan dan harapan konsumen berupa barang atau jasa sehingga
menarik minat konsumen dan dapat meningkatkan kunjungan.?%2%22 produk merupakan
elemen pertama dari strategi marketing mix yang terpenting. Produk adalah
sekumpulan nilai kepuasan yang kompleks dimana nilai ini ditentukan berdasarkan
manfaat yang akan diterima.!®

Dengan menyediakan layanan yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat,
kepastian jam pelayanan, layanan kegawatdaruratan yang memadai dan obat yang
tersedia di apotek. Rumah sakit dapat memberikan kesan yang baik pada pasien

meningkatkan loyalitas pasien dan memengaruhi terhadap kunjungan ke Rumah sakit.®

Harga (Price)

lHarga adalah keseluruhan biaya yang harus dikeluarkan oleh pelanggan untuk
mendapatkan sebuah produk atau layanan.?? Dalam bauran pemasaran jasa, penentuan
harga merupakan titik penting karena harga menentukan pendapatan dari suatu
perusahaan atau bisnis. Pasien akan mempertimbangkan harga dan keuntungan yang
didapat saat membuat pilihannya. Pasien akan mempertanyakan apakah layanan atau
produk yang diterima sesuai dengan harga yang telah dibayarkan. Sehingga dalam
produk jasa Rumah Sakit maka akan dibandingkan dengan Rumah sakit lainnya dari segi
biaya dan pelayanan yang didapatkan. Semakin harga yang ditawarkan terjangkau dan
fasilitas pelayanan yang diberikan, semakin terjangkau harganya dan mendapatkan lebih
baik fasilitasnya maka akan mempengaruhi lebih banyak minat dalam menentukan
keputusan, tetapi ketika pelayanan atau produk tidak sesuai maka pasien merasa tidak
puas dan dapat mempengaruhi keinginan untuk kembali. %1°

Metode bauran harga dapat diterapkan untuk berbagai upaya pemasaran seperti
menetapkan harga diskon untuk peristiwa atau peringatan hari tertentu, menetapkan
suatu harga paket produk, menetapkan harga produk tertentu dan harga gratis untuk
produk yang lainnya.®!> Saat permintaan tinggi, harga dapat dinaikkan. Sebaliknya, saat
permintaan menurun, rumah sakit dapat mengadakan promo atau diskon.!®

Tempat (Place)

Tempat (Place) adalah lokasi dimana produk atau pelayanan jasa diberikan. Pihak
manajemen harus mempertimbangkan lingkungan sekitar untuk menentukan tempat
akan didirikannya rumah sakit, contohnya di daerah padat penduduk dengan keluarga
kecil baru, didirikanlah rumah sakit yang target pasarnya adalah ibu dan anak. Selain itu,
kemudahan mengakses lokasi juga mempengaruhi kepuasan pasien akan layanan rumah
sakit.® Tempat merupakan “kombinasi lokasi dan keputusan saluran distribusi
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(berkaitan dengan di mana lokasi strategis dan bagaimana cara menyampaikan layanan
kepada pelanggan).”® Menentukan keputusan mengenai lokasi dan saluran yang
digunakan untuk memberikan jasa kepada pelanggan melibatkan mempertimbangkan
mengenai bagaimana dan menyampaikan kepada pelanggan dimana jasa akan
dikirimkan.?*

Promosi (Promotion)

Promosi menurut Kotler adalah segala kegiatan yang dilakukan untuk
mengkomunikasikan produk atau layanannya kepada pasar sasaran. Aktivitas ini dapat
dilakukan dengan memanfaatkan digitalisasi, seperti pesan whatsapp blast, postingan
di sosial media atau website resmi rumah sakit. Kegiatan promosi mempengaruhi respon
pasien terhadap layanan atau produk yang ditawarkan.*

Orang (People)

Semua sumber daya manusia yang terlibat dalam proses pemberian dan
penerimaan pelayanan atau produk yang ditawarkan. Pihak rumah sakit yang terdiri dari
tenaga kesehatan dan jajaran fungsional dalam manajemennya serta pasien merupakan
orang-orang yang terlibat langsung. Kemampuan pihak rumah sakit memberikan
pelayanan dan mengkomunikasikannya dan cara pasien menerima hasil yang diberikan
mempengaruhi aspek ini.?*

Proses (Process)

Semua prosedur aktual, mekanisme dan kegiatan untuk memberikan layanan yang
layanannya dikirimkan ke pasien dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pasien.
Penelitian Lu'luatul dkk, Tamtomo, dan Sulaeman menyatakan bahwa proses
merupakan faktor yang sangat penting dalam memberikan jasa layanan karena pasien
akan melihat sistem penyampaian jasa layanan sebagai bagian dari pelayanan.!®
Menurut Amelia, proses merupakan salah satu hal yang memengaruhi loyalitas pasien,
termasuk juga waktu lama tunggu dalam mendapatkan pelayanan.® Oleh karena itu,
proses sangat berkaitan dengan people. Jika prosesnya dilakukan dengan baik maka
pasien akan mempunyai tingkat kepuasan yang tinggi. Menurut Tafdilla, urutan
prosesnya dikategorikan menjadi dua, yaitu: Kompleksitas (serangkaian alur yang
berkaitan dengan langkah dan tahapan) dan divergensi (rangkaian hal yang berkaitan
dengan perubahan kompleksitas).!®

Bukti Fisik (Physical Evidence)

Sarana fisik adalah semua bukti fisik yang dimiliki perusahaan untuk mendukung
produk atau jasa yang ditawarkan, serta faktor fisik lainnya yang mempengaruhi
keputusan yang dibuat oleh pelanggan untuk membeli dan menggunakan produk atau
jasa tersebut. Lingkungan atau bangunan fisik, peralatan, perlengkapan, logo, warna
bangunan, kendaraan, seragam karyawan, dan barang-barang lainnya merupakan
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komponen sarana fisik.?* Rumah sakit harus memperhatikan desain dan penampilan
lingkungan fisiknya agar sesuai dengan kebutuhan pasien. Hal ini karena sarana fisik
merupakan hal yang secara nyata memengaruhi pembelian atau kepuasan pasien.
Umumnya, kesan pertama yang diperoleh pasien dari fasilitas fisik termasuk kondisi
ruangan, peralatan, desain interior, dan eksterior.”

KUNJUNGAN DAN LOYALITAS PASIEN

Pasien adalah setiap orang yang melakukan konsultasi masalah kesehatannya di
Rumah sakit untuk memperoleh pelayanan kesehatan yang diperlukan, baik secara
langsung maupun tidak langsung, menurut Pasal 1 Undang - Undang Rumah Sakit Nomor
44 Tahun 2009.° Pasien merupakan pelanggan layanan kesehatan dan hanyalah pasien
yang salah satu jenis pelanggan dalam hal ini. Menurut Pohan, pelanggan kesehatan
adalah semua orang yang melakukan kontak dengan layanan kesehatan setiap hari.2

Kunjungan pasien dipengaruhi oleh masuknya kepentingan pasien untuk
dimanfaatkan pelayanan dengan keputusan menggunakan serta memanfaatkan layanan
di rumah sakit.??2 Kunjungan ulang adalah penggunaan fasilitas kesehatan yang
disediakan dengan baik untuk rawat jalan atau kegiatan lain dari pelayanan kesehatan
tersebut.?> Adanya kunjungan rumah sakit terbagi menjadi 2 bagian yaitu kunjungan
lama yaitu menunjukkan loyalitas pasien terhadap fasilitas atau keinginan pasien untuk
memanfaatkan kembali layanan kesehatan yang telah dirasakan sebelumnya dan
kunjungan baru yaitu menunjukkan bahwa pasien ingin memanfaatkan layanan
kesehatan yang ada di fasilitas rumah sakit.*’

Apabila terdapat minat kunjungan ulang untuk pembelian terhadap suatu produk,
maka semakin banyak keuntungan yang akan diperoleh. Minat kunjungan ulang adalah
perilaku yang ditunjukkan sebagai reaksi terhadap barang yang menunjukkan keinginan
pelanggan untuk melakukan pembelian ulang. Perilaku pembelian yang termasuk minat
kunjungan ulang adalah ketika pelanggan merasa puas atau tidak puas dengan barang
yang dibeli.'” Persepsi pasien yaitu persepsi marketing mix yang baik terhadap suatu
rumah sakit, mempengaruhi minat kunjungan ulang. Pemasaran yang terintegrasi
dengan kegiatan planning, satisfaction, dan prinsip pemasaran rumah sakit diterapkan
secara optimal agar rumah sakit dapat mencapai tujuan yang lebih efektif seperti
kepuasan pasien dengan layanan yang diberikan dapat meningkatkan kunjungan

ulang.?’ Penerapan strategi marketing mix yang tepat dapat menciptakan citra yang baik
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bagi perusahaan rumah sakit, sehingga dapat meningkatkan minat dan kunjungan
pasien di rumah sakit.??

Kepentingan pasien merupakan minat atau keinginan pasien untuk memutuskan
atau memilih jenis pelayanan kesehatan yang akan digunakan oleh pasien.® Dalam
mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi, dan menghabiskan barang atau jasa
yang diharapkan untuk memenuhi kebutuhannya disebut sebagai perilaku konsumen
atau pasien. Pasien lama merupakan pasien yang melakukan pemanfaatan ulang
terhadap rumah sakit yang telah dialami sebelumnya.?’ Sebagai pelanggan rumah sakit
pasien dapat memberikan persepsi tentang prosedur penerimaan pasien, pelayanan
pemeriksaan, pengobatan dan perawatan yang cepat dan tepat, perawat atau dokter
melakukan jadwal pelayanan yang tepat dibuat oleh perawat atau dokter, serta petugas
melakukan pelayanan dengan baik dan tidak terbelit-belit.?’ Pasien memiliki preferensi
terhadap layanan kesehatan ketika melakukan proses seleksi yakni pada saat pasien
mempercayai suatu pelayanan kesehatan, pasien akan melanjutkan pelayanan
kesehatan di rumah sakit tersebut. Kredibilitas dari pelayanan yang baik dapat
membantu perusahaan rumah sakit dari kompetisi dan memiliki penghasilan yang lebih
tinggi.*® Minat pasien merupakan kecenderungan yang terus-menerus untuk membayar
perhatian pada suatu aktivitas adanya timbul ketertarikan terhadap sesuatu yang

ditandai oleh rasa ingin tahu dan kesenangan pada objek tertentu.®

PEMBAHASAN

Setiap individu yang akan membeli suatu produk atau jasa akan memiliki
pengetahuan atau informasi yang cukup mengenai barang atau jasa tersebut, menurut
teori ekonomi neoklasik. Maka dari itu, jika suatu barang atau jasa berguna atau
bermanfaat bagi seseorang, orang akan menganggapnya bernilai bagi dirinya sendiri.
Dalam keadaan seperti ini, konsumen dianggap memiliki kendali penuh. Pelanggan akan
belajar mengenai layanan rumah sakit melalui upaya pemasaran rumah sakit. Hubungan
keagenan antara penyedia layanan dan klien atau pasien akan berlangsung dengan baik
jika rumah sakit melakukan pemasaran secara efektif. Oleh karena itu, semua rumah
sakit berusaha untuk mendapatkan reputasi yang baik di kalangan masyarakat, untuk
meningkatkan kepercayaan, minat, dan preferensi pasien untuk memutuskan

menggunakan layanan dan produk di rumah sakit.?? Diharapkan bahwa strategi
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pemasaran akan meningkatkan persepsi pasien mengenai kualitas pelayanan, yaitu
merupakan evaluasi layanan yang telah diberikan dari sudut pandang pasien. Pasien
akan memiliki kesan positif tentang rumah sakit, jika mereka merasa pelayannya
berkualitas tinggi. Selanjutnya, hal ini dapat meningkatkan tingkat kepuasan pasien yang
pada gilirannya akan menghasilkan lebih banyak loyalitas pasien. Manajemen rumah
sakit akan memperoleh manfaat tambahan dari umpan balik pasien yang loyal, karena
memberikan gambaran yang baik mengenai rumah sakit kepada masyarakat.*

Minat adalah kecenderungan yang konsisten untuk berkonstruksi pada suatu
kegiatan. Rasa ingin tahu dan kepuasan terhadap suatu hal menunjukkan minat
terhadapnya. Pasien biasanya individu yang mencari konsultasi tentang kesehatan
mereka dan mengharapkan pelayanan medis yang baik dan terorganisir. Maka dari itu,
dapat disimpulkan bahwa kepentingan pasien merupakan minat atau keinginan pasien
untuk menentukan jenis layanan kesehatan yang akan mereka akses.'® Sebaliknya,
kepercayaan pasien didefinisikan oleh Thom dan Campbell sebagai keyakinan bahwa
dokter akan memberikan perawatan yang tepat dan bertindak sesuai kepentingan
terbaik pasien. Beberapa penelitan telah menunjukkan hubungan positif antara
kepercayaan konsumen dan minat untuk pembelian berulang dan mereka menemukan
bahwa kepercayaan konsumen memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan
perilaku yang dibuat oleh perusahaan jasa. Kepercayaan pelanggan mempengaruhi
keinginan untuk pembelian kembali, menurut penelitian Upumannyu. Selain itu, Sahin
menyatakan bahwa kepercayaan pelanggan sangat berpengaruh terhadap minat atau
niat pelanggan untuk melakukan pembelian kembali, sehingga meningkatkan loyalitas
pelanggan.®®

Elemen-elemen seperti produk, harga, lokasi, dan promosi berperan penting
dalam keputusan pemilihan layanan kesehatan oleh pasien rawat inap. Penilaian yang
baik terhadap produk mencakup pengalaman pelayanan dokter dan fasilitas penunjang
yang sesuai dengan ekspektasi pasien. Selain itu, menurut Bayty, Ramlan, dan Usman,
kemudahan akses dan ketersediaan fasilitas seperti kantin dan tempat parkir juga
memengaruhi keputusan pasien. Menurut Gul dan Guneri, lokasi rumah sakit juga
dianggap krusial dalam persaingan pasar pelayanan jasa ini karena pemilihan lokasi
dapat menentukan faktor pembentukan rumah sakit baru. Maka dari itu, marketing mix

memiliki peran krusial dalam memengaruhi kualitas layanan dan kepuasan pelanggan.
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Kualitas layanan tersebut akan mencerminkan citra institusi pelayanan, yang pada
gilirannya dapat meningkatkan kepuasan dan standar layanan, serta mempengaruhi
kesetiaan pelanggan terhadap layanan yang disediakan.?®

Menurut Griffin, loyalitas merupakan dasar perilaku konsumen pembeli.
Konsumen yang memiliki loyalitas adalah mereka yang secara konsisten membeli barang
dan jasa, merekomendasikan barang dan jasa kepada orang lain, dan menunjukkan
resistensi terhadap daya tarik pesaing. Salah satu karakteristik konsumen yang bersifat
loyak adalah menunjukkan bahwa mereka sering melakukan pembelian untuk bagian -
bagian tertentu dari proses pengambilan keputusan.?® Loyalitas pelanggan berkaitan
dengan komitmen untuk mempertahankan komitmen yang mendasari hubungan.
Loyalitas merupakan hal — hal yang sangat penting untuk kelangsungan di sebuah
perusahaan rumah sakit. Menurut Alma, pemilik perusahaan rumah sakit mengatakan
bahwa penting bagi jasa untuk tidak hanya mempertahankan pelanggan yang sudah ada,
tetapi membuat pelanggan loyal, melindungi reputasi perusahaan dan menyebarkan
nilai-nilai yang baik ke masyarakat. 2

Hasil studi kasus dari jurnal-jurnal yang penulis pelajari secara mendalam,
sebagian besar menunjukan adanya keterkaitan antara marketing mix dengan tingkat
kunjungan pasien. Berdasarkan hasil analisis regresi linier variabel kepuasan pasien dan
loyalitas pasien di laboratorium rumah sakit X, hal ini menunjukkan bahwa HO ditolak
karena p-value 0,000 < 0,05. Hasil ini dapat disimpulkan bahwa variabel pasien kepuasan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien di Unit Laboratorium Rumah Sakit X.2’
Selain itu, di Dr. R.M. Djoelham kota Binjai, diteliti bahwa marketing mix memiliki efek
70.65% dalam meningkatkan kunjungan pasien rawat jalannya.” Variabel produk, harga,
tempat, dan promosi berhasil dan positif mempengaruhiloyalitas dengan nilai R2 sebesar
0,499 dan memediasi dampak determinan independen juga mempengaruhi kepuasan
secara signifikan dan positif, yang kemudian mempengaruhi loyalitas secara relevan dan
afirmatif terhadap pasien yang dirawat inap di Rumah Sakit Siloam Lippo Village.*

Pada Rumah Sakit Umum Royal Prima Marelan, faktor-faktor seperti jenis
pelayanan, lokasi, promosi, tenaga kesehatan, penampilan fisik, prosedur pelayanan,
dan kinerja rumah sakit memiliki dampak positif dan signifikan terhadap minat

kunjungan ulang BPJS rawat inap dengan Pvalue <0,05. (37)*3 Pada RSUD Boliyohuto,
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strategi marketing mix yang diterapkan dapat dikategorikan berhasil dinilai dari jumlah
kunjungan pasiennya yang selalu meningkat setiap bulannya, yaitu 71 pasien di Januari
2021 dan sekarang sudah mencapai 174 pasien pada bulan Mei 2021.16

Marketing mix juga sangat berpengaruh di Rumah Sakit Syafira Pekanbaru.
Menurut pasien yang berkunjung untuk berobat disana, produk yang ditawarkan ini
cukup lengkap dan baik, harga yang ditetapkan juga reasonable, tergantung pada cost
pelayanan dan kemampuan membayarnya masing-masing pasien, lokasi rumah sakit ini
pun cukup strategis karena ada di tengah kota, pinggir jalan raya. Selain itu, promosinya
dapat di akses pada berbagi media sosial, pekerja di rumah sakit pun berjumlah 439
orang dan sudah sesuai Standar Klasifikasi Rumah Sakit Tipe C, serta fasilitas rumah sakit
yang lengkap meningkatkan kenyamanan pasien.?®

Walaupun demikian, tidak selamanya marketing mix yang diterapkan pasti
berhasil. Analisis hubungan antara pemilihan pelayanan kesehatan rawat jalan di RSUD
dr. Abdoer Rahem Jenderal Daerah Situbondo dan proses pengambilan keputusan
bauran produk = 0,390. Bahwa terdapat korelasi yang lemah antara proses pengambilan
keputusan mengenai layanan kesehatan rawat jalan dan pilihan produk. Rumah Sakit
dituntut untuk melakukan inovasi produk sebagai upaya mengembangkan layanan baru
karena hal ini akan mempengaruhi pasien untuk terus memanfaatkan layanan
kesehatan tersebut. Sedangkan hubungan antara bauran harga dan proses pengambilan
keputusan mengenai pelayanan kesehatan rawat jalan dengan memperoleh hasil nilai p
= 0,002 dan nilai koefisien kontinjensi = 0,302. Hasil ini menyatakan bahwa terdapat
korelasi yang lemah antara proses pengambilan keputusan mengenai layanan kesehatan
rawat jalan dan bauran harga. Penetapan harga pada rumah sakit hendaknya bersifat
rasional, sesuai dengan biaya dan pelayanan yang diterima atau tidak menggunakan
ketidaktahuan konsumen pasien untuk meningkatkan keuntungan organisasi pelayanan
kesehatan. Selain itu, ditemukan bahwa tidak ada hubungan yang signifikan antara
bauran tempat dan proses pengambilan keputusan pemilihan pelayanan kesehatan
rawat jalan. Hasil penelitian menunjukkan nilai p = 0,983. Lokasi Rumah Sakit Umum
Daerah Abdoer Rahem Situbondo secara strategis dan akses menuju rumah sakit yang
mudabh, selain itu fasilitas yang disediakan rumah sakit ini lebih lengkap dibandingkan
dengan rumah sakit pemerintah yang ada di Kabupaten Situbondo, sehingga pasien rela

melakukan perjalanan yang lebih jauh. Analisis hubungan antara bauran promosi dan
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proses pengambilan keputusan mengenai pelayanan kesehatan rawat jalan dengan
memperoleh hasil nilai p = 0,0001 dan koefisien kontingensi = 0,464. Bahwa terdapat
korelasi yang lemah antara proses pengambilan keputusan dalam memilih pelayanan
kesehatan rawat jalan dan bauran promosi. Upaya promosi yang dilakukan RSUD Dr.
Abdoer Rahem Situbondo dalam mempengaruhi pasien untuk memilih dan
memanfaatkan pelayanan rawat jalan belum maksimal namun masih banyak pasien
yang melakukan pelayanan kesehatan di rumah sakit tersebut, karena RSUD Dr. Abdoer
Rahem Situbondo mempunyai image yang baik. Gambaran umum di masyarakat bahwa
rumah sakit pemerintah merupakan rujukan utama di Kabupaten Situbondo yang cukup
lengkap dibandingkan dengan rumah sakit pemerintah lainnya di Kabupaten Situbondo,
sehingga masyarakat akan tetap memilih dan memanfaatkan pelayanan kesehatan yang
diberikan oleh rumah sakit tanpa mengetahui upaya promosi yang dilakukan rumah
sakit.®

Berdasarkan temuan studi kasus pendahuluan yang telah diteliti dilaksanakan di
RSK. Terutama Instalasi Rawat Jalan kunjungan pasien merupakan khususnya Dr.
Sitanala. Kurang puasnya pasien terhadap pelayanan petugas menyebabkan
peningkatan kunjungan pasien. Dalam penelitian yang dilakukan oleh petugas Instalasi
Rawat Jalan tentang kepuasan pasien dengan waktu tunggu, terdapat 30 responden dari
12 poliklinik hanya 10 dari responden menunggu kurang dari 60 menit, 20 menunggu
lebih dari 1 jam, dan 10 lagi menunggu lebih dari 2 jam. Studi awal yang dilakukan oleh
peneliti terhadap 10 responden yang berkunjung ke Instalasi Rawat Jalan menunjukkan
bahwa 5 pasien non-BPJS melakukan kunjungan ulang dan menggunakan layanan yang
ditawarkan oleh instalasi, sementara 5 pasien tambahan tidak melakukan kunjungan
ulang karena waktu menunggu yang lama dan lokasi yang terlalu jauh. Hasil penelitian
menunjukkan hubungan yang signifikan antara produk dan loyalitas pasien, dengan
Pvalue = 0.025 dan OR nilai 4,263. Dengan nilai 7,333, hubungan yang signifikan antara
loyalitas pasien ditemukan, dengan Pvalue 0.002. Sementara untuk marketing mix
seperti Place, Promotion, Price, People, Physical Evidence dan Process tidak

menunjukkan hubungan yang signifikan. 2
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KESIMPULAN

Menurut hasil penelitian dan pembahasan dengan melibatkan lempat belas artikel]
yang telah dianalisis dapat disimpulkan bahwa strategi marketing mix dengan 7P
(Product, Price, Place, People, Promotion, Process, Physical Evidence) di setiap rumah
sakit diterapkan dengan tepat dapat meningkatkan jumlah kunjungan pasien. h;aﬂ\
Penerapan pemasaran rumah sakit dengan metode strategi marketing mix, dengan
demikian—kemponen—marketing—mix dapat mempengaruhi keputusan pasien dalam
memilih rumah sakit, terjadinya kepuasan pasien dengan layanan kesehatan yang ada di

rumabh sakit, sehingga terciptanya loyalitas dari pasien.
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Lt\bstracﬂ

As hospitals develop quite rapidly, there is intense bloba/ competition between hospitals to obtain and

maintain their market segments. [Based on data collected in 2007 - 2008, hospitals located in Malaysia
received around 288,000 and 221,538 patients from Indonesia in 2007, while hospitals located in
Singapore received around 266,500 and 266,500 patients from Indonesia. V’herefore, an appropriate

and effective marketing mix strategy is needed for hospital marketing. Marketing mix strategy is a set
of marketing tools used to achieve the goal of hospital marketing, namely attracting interest from
consumers with several strategies, namely 7P (Product, Price, Place, Promotion, People, Process,
Physical Evidence) which have been implemented to create satisfaction from patients, thus creating
patient loyalty and gaining high profits for the hospital. The aim of this literature study is to determine
the marketing mix strategy that each hospital has in relation to the number of patient visits. The
method applied in this literature review is a journal with descriptive quantitative and analytical
methods, as well as a questionnaire instrument. This research is based on a review of 50 articles with a
sampling technique using literature searches from four relevant databases such as Google Scholar,
Semantic Scholar Search, Researchgate, and Crossref. ThusL 32 articles were obtained consisting of 27
research journals and 5 literature reviews that met the inclusion criteria according to the publication
year 2018 - 2023. |

Keywords: Marketing Mix, Patient Visits, Hospital
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Abstrak

Seiring berkembangnya rumah sakit yang cukup pesat menimbulkan persaingan global yang ketat
antar rumah sakit untuk mendapatkan dan mempertahankan segmen pasarnya. data yang telah
dikumpulkan pada tahun 2007 - 2008, rumah sakit yang berlokasi di Malaysia mendapatkan sekitar
288.000 dan 221.538 pasien dari Indonesia bertepatan pada tahun 2007, sedangkan rumah sakit
yang berlokasi di Singapura mendapatkan sekitar 266.500 dan 266.500 pasien dari Indonesia. Maka
dari itu diperlukan strategi marketing mix yang tepat dan Berdasarkan efektif untuk pemasaran
rumah sakit. Strategi Marketing mix merupakan seperangkat alat pemasaran yang digunakan untuk
mencapai tujuan dari sebuah pemasaran rumah sakit, yakni menarik minat dari konsumen dengan
beberapa strategi yaitu 7P (Product, Price, Place, Promotion, People, Process, Physical Evidence ) yang
telah diterapkan untuk menciptakan kepuasan dari pasien, sehingga menimbulkan loyalitas pasien
serta mendapatkan profit yang tinggi terhadap rumah sakit. Tujuan dari studi literatur ini adalah
untuk mengetahui strategi marketing mix yang dimiliki oleh setiap rumah sakit dengan keterkaitan
jumlah kunjungan pasien. Metode yang diterapkan dalam literature review ini merupakan jurnal
dengan metode deskriptif kuantitatif dan analytical observational, serta instrumen kuesioner.
Penelitian ini berdasarkan pengkajian dari 50 artikel dengan teknik sampling menggunakan
penelusuran literatur dari empat database yang relevan seperti, google scholar, semantic scholar
search, researchgate, dan crossref. Sehingga didapatkan 32 artikel terdiri atas 27 jurnal penelitian
dan 5 literature review yang telah memenuhi kriteria inklusi sesuai dengan tahun publikasi 2018 -
2023.

Kata kunci: Bauran Pemasaran, Kunjungan Pasien, Rumah Sakit
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PENDAHULUAN

Menurut Kementerian Kesehatan Republik Indonesia, rumah sakit adalah institusi\ [Commented[R?]:Ukuranfontmohondisamakan

pelayanan kesehatan yang merata diselenggarakan baik oleh pemerintah atau swasta,
disediakan untuk baik perorangan maupun masyarakat dengan menyediakan layanan
rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat untuk individu serta masyarakat.»%3 Rumah
sakit mempunyai tugas untuk menyediakan layanan kesehatan yang dilaksanakan secara
komprehensif meliputi pelayanan promotif, preventif, kuratif dan rehabilitatif dalam
layanan rujukan yang merupakan pusat pelatihan serta pembelajaran bagi tenaga

kesehatan serta pusat penelitian biomedis.*>

Rumah Sakit adalah salah satu tempat yang memberikan pelayanan kesehatan
berdasarkan pada tingkat kunjungan pasien.® Saat ini rumah sakit banyak menghadapi
perubahan sikap dan tuntutan kebutuhan dari masyarakat dimana persaingan yang
semakin bertambah seiring dengan munculnya berbagai rumah sakit yang didirikan
dimana-mana, dari kota besar sampai pelosok desa, dengan beraneka ragam model
layanan yang ditawarkan dari pelayanan individual, jejaring rumah sakit hingga layanan
berlabel internasional.’’® Data Kementrian Kesehatan Indonesia tahun 2021
menunjukkan peningkatan kunjungan Rumah Sakit di Indonesia sebesar 9,6% dari tahun
2017 hingga 2021. Jumlah Rumah Sakit sebanyak 2.776 terdapat peningkatan menjadi
3.042 pada tahun 2021, 2.522 di antaranya adalah Rumah Sakit Umum dan 520 lainnya
adalah Rumah Sakit Khusus. Jumlah rumah sakit yang semakin meningkat
menyebabkan banyak pilihan bagi masyarakat dalam memilih layanan rumah sakit yang
tepat dan bermutu.>%!! Pelayanan yang berkualitas akan membuat pasien merasakan
kepuasan terhadap layanan yang diberikan dan mengharapkan pelanggan setia serta

membeli kembali produk perusahaan yang disebut sebagai loyalitas pelanggan.*®

Loyalitas pasien diperoleh dengan upaya meningkatkan kepuasan dan kepercayaan
setiap pasien dalam jangka panjang.'?> Pada dasarnya sebelum pasien memutuskan dan
memilih suatu pelayanan kesehatan, pasien akan melakukan tahapan pengenalan,
pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian dan perilaku pasca
pembelian. Beberapa penyebab konsumen/pasien tidak loyal terhadap pelayanan

rumah sakit adalah ketidakpuasan pasien terhadap pelayanan rumah sakit dan
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ketidakpedulian rumah sakit pada saat memberikan pelayanan dan setelah pelayanan
atau kunjungan.® Portal dan Lang menyatakan dari penelitiannya bahwa, pelanggan yang
setia pada suatu produk akan berencana untuk membeli produk tersebut kembali.
loyalitas pasien meningkat seiring dengan tingkat kepuasan yang mempengaruhi retensi
kunjungan dan perolehan pasien lama dan baru.3!! Menurut Syam, kunjungan baru
menandakan minat pasien untuk mengakses layanan kesehatan pada fasilitas tertentu,
sedangkan kunjungan berulang menunjukkan kesetiaan pasien terhadap layanan
kesehatan atau keinginan pasien untuk memanfaatkan layanan kesehatan yang telah

dialami sebelumnya terhadap layanan fasilitas kesehatan.'?

Menurut Priyanka, salah satu cara rumah sakit dapat menarik perhatian pasien
adalah dengan menggunakan metode pemasaran.! Pemasaran rumah sakit dilakukan
pada dasarnya untuk pemenuhan kebutuhan dan keinginan pasien serta mendatangkan
keuntungan bagi \rumahL bukan pada tujuan komersialisasi pelayanan kesehatan dan
pemanfaatan ketidaktahuan pelanggan.51 Strategi pemasaran rumah sakit yang baik
dan berkualitas diperlukan metode strategi bauran pemasaran untuk mencapai tujuan

dari suatu layanan kesehatan.%!!

Secara teoritis menurut Kotler, strategi bauran pemasaran atau disebut marketing
mix adalah sekumpulan alat pemasaran yang digunakan oleh perusahaan untuk
mencapai tujuan tertentu, seperti menarik minat pelanggan dengan memberikan nilai
yang unggul, menetapkan harga yang menarik, mengirimkan produk dengan mudah,
melakukan promosi yang efektif dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada
dengan mempertahankan kepuasan pelanggan.’®* Menurut McCarthy, bauran
pemasaran tradisional terdiri dari 4P: Produk, Harga, Tempat, dan Promosi.’*>** Namun
diperluas bauran pemasaran diperlukan untuk pemasaran jasa, yang menggabungkan
unsur non-traditional yang mencakup orang, bukti fisik dan proses, sehingga
menghasilkan fcotal 7 unsur(7P).]13'15 Menurut Weirich H. dan Koontz, strategi pemasaran
dirancang agar bagian manajemen mempunyai gambaran bagaimana menyampaikan

produk atau layanan kepada konsumen dan mendorong konsumen untuk membelinya.?

[Commented [R8]: rumah sakit

[Commented [R9]: Sebutkan 7P tersebut
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Penulis melakukan peninjauan ulang literatur untuk mengeksplorasi apa yang
diketahui tentang pengaruh strategi marketing mix terhadap kunjungan dan loyalitas
pasien di rumah sakit. Kriteria inklusi yang digunakan untuk ulasan literature review ini
merupakan jurnal yang membahas mengenai marketing mix dan kunjungan serta
loyalitas pasien di rumah sakit, berlokasi di Indonesia, jurnal yang menggunakan bahasa
Indonesia dan bahasa Inggris dengan metode penelitian dan [Iiteratur reviewL tahun
terbit 2018 — 2023, dan dapat diakses secara gratis. Kriteria eksklusi dari [Iiterature
reviewJ ini adalah jurnal yang tidak di bidang kesehatan dan yang di dipublikasikan
sebelum tahun tahun 2018. Literature ini ditinjau berdasarkan pencarian sumber
kesehatan yang relevan seperti google scholar, semantic scholar search, researchgate,
dan crossref dengan menggunakan kata kunci \marketing mix, patient visit, patient
loyalty, mix marketingL marketing bauran, kunjungan pasien, loyalitas pasien.
Didapatkan 60 artikel yang berpotensi relevan dihasilkan dari seleksi data dan analisis
yang dilakukan melalui pencarian literatur. Setelah semua artikel tersebut disaring,
didapatkan 28 artikel kurang sesuai dengan judul sehingga semua artikel yang tidak
memenuhi kriteria inklusi ini tidak ditinjau lebih lanjut. Sedangkan, 32 artikel lainnya
dibaca secara sistematis oleh penulis. Akhirnya 32 artikel ini digunakan sebagai sumber

kepustakaan yang terdiri atas 27 jurnal penelitian dan 5 \Iiterature review.

4 Sumber yang relevan

!

60 Jurnal yang berkaitan
dengan kata kunci

/\

28 Jurnal tidak sesuai 32 Jurnal sesuai kriteria
kriteria inklusi dan eksklusi inklusi dan eksklusi

Gambar 1. Skema pencarian literatur
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DEFINISI BAURAN PEMASARAN (MARKETING MIX)

Bauran pemasaran atau Marketing Mix merupakan alat pemasaran yang
digunakan perusahaan untuk membuat pasar sasarannya percaya dan memilih kepada
suatu perusahaan.'® Selain itu, bauran pemasaran adalah bagian penting dari sistem
pasar yang sedang berlangsung, terdiri dari sejumlah variabel-variabel aktivitas yang
dikendalikan dan digunakan oleh suatu perusahaan untuk mencapai tingkat penjualan
yang diinginkan di pasar sasaran melalui pengaruh reaksi pembeli. Adapun variabel-
variabel yang dimaksud terdiri atas konsep bauran pemasaran tradisional yang terdiri
dari 4P yaitu produk (product), harga (price), tempat (place), dan promosi (promotion).
Karena rumah sakit merupakan industri jasa dimana pemasaran jasa harus
menggunakan bauran pemasaran yang lebih luas, menambahkan konsep bauran
pemasaran non-tradisional seperti orang (people), bukti fisik (physical evidence), dan
proses (process), sehingga menjadi 7 unsur (7P).*>7

Ernawati & Supriyanto menyatakan bahwa marketing mix dimulai dengan
pengetahuan umum mengenai produk, layanan, dan biaya rumah sakit. Selanjutnya
prosedur dilanjutkan dengan berbagai strategi bauran pemasaran promosi, menentukan
lokasi, dan penyaluran distribusi. Segala perencanaan tersebut dapat berjalan dengan
adanya konsistensi dan integrasi terhadap target untuk mencapai pelayanan yang
berkualitas. Hasil akhirnya adalah peningkatan penerimaan dan kunjungan rumah sakit
(transaksi). Oleh sebab itu, jelas adanya konektivitas antara strategi marketing mix
dengan jumlah kunjungan pasien akan pelayanan kesehatan. Marketing mix juga
merupakan salah satu upaya atau taktik dalam memberikan pelayanan sesuai dengan
target yang telah dirumuskan dan di aplikasikan untuk mendapatkan kepuasan pasien
hingga mencapai keloyalan pasien dan mendapatkan profit.® Sebuah Rumah sakit harus
dapat mengelola komponen yang di unggulkannya untuk dijadikan marketing mix hingga

hasil akhirnya adalah perkembangan dan peningkatan onset.?

h/ARlABEL —VARIABEL BAURAN PEMASARAN [Commented [R14]: Masukkan dalam subtitle pembahasan ]

1. Produk (Product)

Menurut Philip Kotler, produk dapat didefinisikan sebagai segala sesuatu yang
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dapat ditawarkan atau dijual ke pasar untuk memenuhi suatu produk yang diinginkan
sesuai dengan keperluan dan harapan konsumen berupa barang atau jasa sehingga
menarik minat konsumen dan dapat meningkatkan kunjungan.?%2%22 produk merupakan
elemen pertama dari strategi marketing mix yang terpenting. Produk adalah
sekumpulan nilai kepuasan yang kompleks dimana nilai ini ditentukan berdasarkan
manfaat yang akan diterima.!®

Dengan menyediakan layanan yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat,
kepastian jam pelayanan, layanan kegawatdaruratan yang memadai dan obat yang
tersedia di apotek. Rumah sakit dapat memberikan kesan yang baik pada pasien

meningkatkan loyalitas pasien dan memengaruhi terhadap kunjungan ke Rumah sakit.®

2. [Harga (Price)] Commented [R15]: Samakan spasi pada pargaraf ini dengan
yang diatas (mulai no. 2-7 spasinya berbeda)

Harga adalah keseluruhan biaya yang harus dikeluarkan oleh pelanggan untuk
mendapatkan sebuah produk atau layanan.?? Dalam bauran pemasaran jasa, penentuan
harga merupakan titik penting karena harga menentukan pendapatan dari suatu
perusahaan atau bisnis. Pasien akan mempertimbangkan harga dan keuntungan yang
didapat saat membuat pilihannya. Pasien akan mempertanyakan apakah layanan atau
produk yang diterima sesuai dengan harga yang telah dibayarkan. Sehingga dalam
produk jasa Rumah Sakit maka akan dibandingkan dengan Rumah sakit lainnya dari segi
biaya dan pelayanan yang didapatkan. Semakin harga yang ditawarkan terjangkau dan
fasilitas pelayanan yang diberikan, semakin terjangkau harganya dan mendapatkan lebih
baik fasilitasnya maka akan mempengaruhi lebih banyak minat dalam menentukan
keputusan, tetapi ketika pelayanan atau produk tidak sesuai maka pasien merasa tidak
puas dan dapat mempengaruhi keinginan untuk kembali. %>

Metode bauran harga dapat diterapkan untuk berbagai upaya pemasaran seperti
menetapkan harga diskon untuk peristiwa atau peringatan hari tertentu, menetapkan
suatu harga paket produk, menetapkan harga produk tertentu dan harga gratis untuk
produk yang lainnya.®!°> Saat permintaan tinggi, harga dapat dinaikkan. Sebaliknya, saat
permintaan menurun, rumah sakit dapat mengadakan promo atau diskon.'®

3. Tempat (Place)

Tempat (Place) adalah lokasi dimana produk atau pelayanan jasa diberikan. Pihak
manajemen harus mempertimbangkan lingkungan sekitar untuk menentukan tempat
akan didirikannya rumah sakit, contohnya di daerah padat penduduk dengan keluarga
kecil baru, didirikanlah rumah sakit yang target pasarnya adalah ibu dan anak. Selain itu,
kemudahan mengakses lokasi juga mempengaruhi kepuasan pasien akan layanan rumah
sakit.®® Tempat merupakan “kombinasi lokasi dan keputusan saluran distribusi
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(berkaitan dengan di mana lokasi strategis dan bagaimana cara menyampaikan layanan
kepada pelanggan).2® Menentukan keputusan mengenai lokasi dan saluran yang
digunakan untuk memberikan jasa kepada pelanggan melibatkan mempertimbangkan
mengenai bagaimana dan menyampaikan kepada pelanggan dimana jasa akan
dikirimkan.?*

Promosi (Promotion)

Promosi menurut Kotler adalah segala kegiatan yang dilakukan untuk
mengkomunikasikan produk atau layanannya kepada pasar sasaran. Aktivitas ini dapat
dilakukan dengan memanfaatkan digitalisasi, seperti pesan whatsapp blast, postingan
di sosial media atau website resmi rumah sakit. Kegiatan promosi mempengaruhi respon
pasien terhadap layanan atau produk yang ditawarkan.*

Orang (People)

Semua sumber daya manusia yang terlibat dalam proses pemberian dan
penerimaan pelayanan atau produk yang ditawarkan. Pihak rumah sakit yang terdiri dari
tenaga kesehatan dan jajaran fungsional dalam manajemennya serta pasien merupakan
orang-orang yang terlibat langsung. Kemampuan pihak rumah sakit memberikan
pelayanan dan mengkomunikasikannya dan cara pasien menerima hasil yang diberikan
mempengaruhi aspek ini.2!

Proses (Process)

Semua prosedur aktual, mekanisme dan kegiatan untuk memberikan layanan yang
layanannya dikirimkan ke pasien dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pasien.
Penelitian Lu'luatul dkk, Tamtomo, dan Sulaeman menyatakan bahwa proses
merupakan faktor yang sangat penting dalam memberikan jasa layanan karena pasien
akan melihat sistem penyampaian jasa layanan sebagai bagian dari pelayanan.!®
Menurut Amelia, proses merupakan salah satu hal yang memengaruhi loyalitas pasien,
termasuk juga waktu lama tunggu dalam mendapatkan pelayanan.® Oleh karena itu,
proses sangat berkaitan dengan people. Jika prosesnya dilakukan dengan baik maka
pasien akan mempunyai tingkat kepuasan yang tinggi. Menurut Tafdilla, urutan
prosesnya dikategorikan menjadi dua, yaitu: Kompleksitas (serangkaian alur yang
berkaitan dengan langkah dan tahapan) dan divergensi (rangkaian hal yang berkaitan
dengan perubahan kompleksitas).!®

Bukti Fisik (Physical Evidence)

Sarana fisik adalah semua bukti fisik yang dimiliki perusahaan untuk mendukung
produk atau jasa yang ditawarkan, serta faktor fisik lainnya yang mempengaruhi
keputusan yang dibuat oleh pelanggan untuk membeli dan menggunakan produk atau
jasa tersebut. Lingkungan atau bangunan fisik, peralatan, perlengkapan, logo, warna
bangunan, kendaraan, seragam karyawan, dan barang-barang lainnya merupakan
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komponen sarana fisik.2* Rumah sakit harus memperhatikan desain dan penampilan
lingkungan fisiknya agar sesuai dengan kebutuhan pasien. Hal ini karena sarana fisik
merupakan hal yang secara nyata memengaruhi pembelian atau kepuasan pasien.
Umumnya, kesan pertama yang diperoleh pasien dari fasilitas fisik termasuk kondisi
ruangan, peralatan, desain interior, dan eksterior.”

KUNJUNGAN DAN LOYALITAS PASIEN

Pasien adalah setiap orang yang melakukan konsultasi masalah kesehatannya di
Rumah sakit untuk memperoleh pelayanan kesehatan yang diperlukan, baik secara
langsung maupun tidak langsung, menurut Pasal 1 Undang - Undang Rumah Sakit Nomor
44 Tahun 2009.° Pasien merupakan pelanggan layanan kesehatan dan hanyalah pasien
yang salah satu jenis pelanggan dalam hal ini. Menurut Pohan, pelanggan kesehatan
adalah semua orang yang melakukan kontak dengan layanan kesehatan setiap hari.2

Kunjungan pasien dipengaruhi oleh masuknya kepentingan pasien untuk
dimanfaatkan pelayanan dengan keputusan menggunakan serta memanfaatkan layanan
di rumah sakit.??2 Kunjungan ulang adalah penggunaan fasilitas kesehatan yang
disediakan dengan baik untuk rawat jalan atau kegiatan lain dari pelayanan kesehatan
tersebut.?> Adanya kunjungan rumah sakit terbagi menjadi 2 bagian yaitu kunjungan
lama yaitu menunjukkan loyalitas pasien terhadap fasilitas atau keinginan pasien untuk
memanfaatkan kembali layanan kesehatan yang telah dirasakan sebelumnya dan
kunjungan baru yaitu menunjukkan bahwa pasien ingin memanfaatkan layanan
kesehatan yang ada di fasilitas rumah sakit.*’

Apabila terdapat minat kunjungan ulang untuk pembelian terhadap suatu produk,
maka semakin banyak keuntungan yang akan diperoleh. Minat kunjungan ulang adalah
perilaku yang ditunjukkan sebagai reaksi terhadap barang yang menunjukkan keinginan
pelanggan untuk melakukan pembelian ulang. Perilaku pembelian yang termasuk minat
kunjungan ulang adalah ketika pelanggan merasa puas atau tidak puas dengan barang
yang dibeli.'” Persepsi pasien yaitu persepsi marketing mix yang baik terhadap suatu
rumah sakit, mempengaruhi minat kunjungan ulang. Pemasaran yang terintegrasi
dengan kegiatan planning, satisfaction, dan prinsip pemasaran rumah sakit diterapkan
secara optimal agar rumah sakit dapat mencapai tujuan yang lebih efektif seperti
kepuasan pasien dengan layanan yang diberikan dapat meningkatkan kunjungan

ulang.?’ Penerapan strategi marketing mix yang tepat dapat menciptakan citra yang baik
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bagi perusahaan rumah sakit, sehingga dapat meningkatkan minat dan kunjungan
pasien di rumah sakit.??

Kepentingan pasien merupakan minat atau keinginan pasien untuk memutuskan
atau memilih jenis pelayanan kesehatan yang akan digunakan oleh pasien.® Dalam
mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi, dan menghabiskan barang atau jasa
yang diharapkan untuk memenuhi kebutuhannya disebut sebagai perilaku konsumen
atau pasien. Pasien lama merupakan pasien yang melakukan pemanfaatan ulang
terhadap rumah sakit yang telah dialami sebelumnya.?’ Sebagai pelanggan rumah sakit
pasien dapat memberikan persepsi tentang prosedur penerimaan pasien, pelayanan
pemeriksaan, pengobatan dan perawatan yang cepat dan tepat, perawat atau dokter
melakukan jadwal pelayanan yang tepat dibuat oleh perawat atau dokter, serta petugas
melakukan pelayanan dengan baik dan tidak terbelit-belit.?’ Pasien memiliki preferensi
terhadap layanan kesehatan ketika melakukan proses seleksi yakni pada saat pasien
mempercayai suatu pelayanan kesehatan, pasien akan melanjutkan pelayanan
kesehatan di rumah sakit tersebut. Kredibilitas dari pelayanan yang baik dapat
membantu perusahaan rumah sakit dari kompetisi dan memiliki penghasilan yang lebih
tinggi.*® Minat pasien merupakan kecenderungan yang terus-menerus untuk membayar
perhatian pada suatu aktivitas adanya timbul ketertarikan terhadap sesuatu yang

ditandai oleh rasa ingin tahu dan kesenangan pada objek tertentu.®

PEMBAHASAN

Setiap individu yang akan membeli suatu produk atau jasa akan memiliki
pengetahuan atau informasi yang cukup mengenai barang atau jasa tersebut, menurut
teori ekonomi neoklasik. Maka dari itu, jika suatu barang atau jasa berguna atau
bermanfaat bagi seseorang, orang akan menganggapnya bernilai bagi dirinya sendiri.
Dalam keadaan seperti ini, konsumen dianggap memiliki kendali penuh. Pelanggan akan
belajar mengenai layanan rumah sakit melalui upaya pemasaran rumah sakit. Hubungan
keagenan antara penyedia layanan dan klien atau pasien akan berlangsung dengan baik
jika rumah sakit melakukan pemasaran secara efektif. Oleh karena itu, semua rumah
sakit berusaha untuk mendapatkan reputasi yang baik di kalangan masyarakat, untuk
meningkatkan kepercayaan, minat, dan preferensi pasien untuk memutuskan

menggunakan layanan dan produk di rumah sakit.?? Diharapkan bahwa strategi
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pemasaran akan meningkatkan persepsi pasien mengenai kualitas pelayanan, yaitu
merupakan evaluasi layanan yang telah diberikan dari sudut pandang pasien. Pasien
akan memiliki kesan positif tentang rumah sakit, jika mereka merasa pelayannya
berkualitas tinggi. Selanjutnya, hal ini dapat meningkatkan tingkat kepuasan pasien yang
pada gilirannya akan menghasilkan lebih banyak loyalitas pasien. Manajemen rumah
sakit akan memperoleh manfaat tambahan dari umpan balik pasien yang loyal, karena
memberikan gambaran yang baik mengenai rumah sakit kepada masyarakat.*

Minat adalah kecenderungan yang konsisten untuk berkonstruksi pada suatu
kegiatan. Rasa ingin tahu dan kepuasan terhadap suatu hal menunjukkan minat
terhadapnya. Pasien biasanya individu yang mencari konsultasi tentang kesehatan
mereka dan mengharapkan pelayanan medis yang baik dan terorganisir. Maka dari itu,
dapat disimpulkan bahwa kepentingan pasien merupakan minat atau keinginan pasien
untuk menentukan jenis layanan kesehatan yang akan mereka akses.'® Sebaliknya,
kepercayaan pasien didefinisikan oleh Thom dan Campbell sebagai keyakinan bahwa
dokter akan memberikan perawatan yang tepat dan bertindak sesuai kepentingan
terbaik pasien. Beberapa penelitan telah menunjukkan hubungan positif antara
kepercayaan konsumen dan minat untuk pembelian berulang dan mereka menemukan
bahwa kepercayaan konsumen memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan
perilaku yang dibuat oleh perusahaan jasa. Kepercayaan pelanggan mempengaruhi
keinginan untuk pembelian kembali, menurut penelitian Upumannyu. Selain itu, Sahin
menyatakan bahwa kepercayaan pelanggan sangat berpengaruh terhadap minat atau
niat pelanggan untuk melakukan pembelian kembali, sehingga meningkatkan loyalitas
pelanggan.®®

Elemen-elemen seperti produk, harga, lokasi, dan promosi berperan penting
dalam keputusan pemilihan layanan kesehatan oleh pasien rawat inap. Penilaian yang
baik terhadap produk mencakup pengalaman pelayanan dokter dan fasilitas penunjang
yang sesuai dengan ekspektasi pasien. Selain itu, menurut Bayty, Ramlan, dan Usman,
kemudahan akses dan ketersediaan fasilitas seperti kantin dan tempat parkir juga
memengaruhi keputusan pasien. Menurut Gul dan Guneri, lokasi rumah sakit juga
dianggap krusial dalam persaingan pasar pelayanan jasa ini karena pemilihan lokasi
dapat menentukan faktor pembentukan rumah sakit baru. Maka dari itu, marketing mix

memiliki peran krusial dalam memengaruhi kualitas layanan dan kepuasan pelanggan.
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Kualitas layanan tersebut akan mencerminkan citra institusi pelayanan, yang pada
gilirannya dapat meningkatkan kepuasan dan standar layanan, serta mempengaruhi
kesetiaan pelanggan terhadap layanan yang disediakan.?®

Menurut Griffin, loyalitas merupakan dasar perilaku konsumen pembeli.
Konsumen yang memiliki loyalitas adalah mereka yang secara konsisten membeli barang
dan jasa, merekomendasikan barang dan jasa kepada orang lain, dan menunjukkan
resistensi terhadap daya tarik pesaing. Salah satu karakteristik konsumen yang bersifat
[onak\adalah menunjukkan bahwa mereka sering melakukan pembelian untuk bagian -
bagian tertentu dari proses pengambilan keputusan.?® Loyalitas pelanggan berkaitan
dengan komitmen untuk mempertahankan komitmen yang mendasari hubungan.
Loyalitas merupakan hal — hal yang sangat penting untuk kelangsungan di sebuah
perusahaan rumah sakit. Menurut Alma, pemilik perusahaan rumah sakit mengatakan
bahwa penting bagi jasa untuk tidak hanya mempertahankan pelanggan yang sudah ada,
tetapi membuat pelanggan loyal, melindungi reputasi perusahaan dan menyebarkan
nilai-nilai yang baik ke masyarakat. 2

Hasil studi kasus dari jurnal-jurnal yang penulis pelajari secara mendalam,
sebagian besar menunjukan adanya keterkaitan antara marketing mix dengan tingkat
kunjungan pasien. Berdasarkan hasil analisis regresi linier variabel kepuasan pasien dan
loyalitas pasien di laboratorium rumah sakit X, hal ini menunjukkan bahwa HO ditolak
karena p-value 0,000 < 0,05. Hasil ini dapat disimpulkan bahwa variabel pasien kepuasan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien di Unit Laboratorium Rumah Sakit X.2’
Selain itu, di Dr. R.M. Djoelham kota Binjai, diteliti bahwa marketing mix memiliki efek
70.65% dalam meningkatkan kunjungan pasien rawat jalannya.” Variabel produk, harga,
tempat, dan promosi berhasil dan positif mempengaruhiloyalitas dengan nilai R2 sebesar
0,499 dan memediasi dampak determinan independen juga mempengaruhi kepuasan
secara signifikan dan positif, yang kemudian mempengaruhi loyalitas secara relevan dan
afirmatif terhadap pasien yang dirawat inap di Rumah Sakit Siloam Lippo Village.*

Pada Rumah Sakit Umum Royal Prima Marelan, faktor-faktor seperti jenis
pelayanan, lokasi, promosi, tenaga kesehatan, penampilan fisik, prosedur pelayanan,
dan kinerja rumah sakit memiliki dampak positif dan signifikan terhadap minat

kunjungan ulang BPJS rawat inap dengan Pvalue <0,05. (37)*3 Pada RSUD Boliyohuto,

( Commented [R16]: loyal




Judul, Judul, Judul, Judul, Judul, Judul, Judul, Judul
Nama belakang penulis (tunggal atau tim)

e-ISSN, Volume xxx, Nomor xxx, halaman xxx-yyy, Bulan,
Tahun

strategi marketing mix yang diterapkan dapat dikategorikan berhasil dinilai dari jumlah
kunjungan pasiennya yang selalu meningkat setiap bulannya, yaitu 71 pasien di Januari
2021 dan sekarang sudah mencapai 174 pasien pada bulan Mei 2021.16

Marketing mix juga sangat berpengaruh di Rumah Sakit Syafira Pekanbaru.
Menurut pasien yang berkunjung untuk berobat disana, produk yang ditawarkan ini
cukup lengkap dan baik, harga yang ditetapkan juga reasonable, tergantung pada cost
pelayanan dan kemampuan membayarnya masing-masing pasien, lokasi rumah sakit ini
pun cukup strategis karena ada di tengah kota, pinggir jalan raya. Selain itu, promosinya
dapat di akses pada berbagi media sosial, pekerja di rumah sakit pun berjumlah 439
orang dan sudah sesuai Standar Klasifikasi Rumah Sakit Tipe C, serta fasilitas rumah sakit
yang lengkap meningkatkan kenyamanan pasien.?®

Walaupun demikian, tidak selamanya marketing mix yang diterapkan pasti
berhasil. Analisis hubungan antara pemilihan pelayanan kesehatan rawat jalan di RSUD
dr. Abdoer Rahem Jenderal Daerah Situbondo dan proses pengambilan keputusan
bauran produk = 0,390. Bahwa terdapat korelasi yang lemah antara proses pengambilan
keputusan mengenai layanan kesehatan rawat jalan dan pilihan produk. Rumah Sakit
dituntut untuk melakukan inovasi produk sebagai upaya mengembangkan layanan baru
karena hal ini akan mempengaruhi pasien untuk terus memanfaatkan layanan
kesehatan tersebut. Sedangkan hubungan antara bauran harga dan proses pengambilan
keputusan mengenai pelayanan kesehatan rawat jalan dengan memperoleh hasil nilai p
= 0,002 dan nilai koefisien kontinjensi = 0,302. Hasil ini menyatakan bahwa terdapat
korelasi yang lemah antara proses pengambilan keputusan mengenai layanan kesehatan
rawat jalan dan bauran harga. Penetapan harga pada rumah sakit hendaknya bersifat
rasional, sesuai dengan biaya dan pelayanan yang diterima atau tidak menggunakan
ketidaktahuan konsumen pasien untuk meningkatkan keuntungan organisasi pelayanan
kesehatan. Selain itu, ditemukan bahwa tidak ada hubungan yang signifikan antara
bauran tempat dan proses pengambilan keputusan pemilihan pelayanan kesehatan
rawat jalan. Hasil penelitian menunjukkan nilai p = 0,983. Lokasi Rumah Sakit Umum
Daerah Abdoer Rahem Situbondo \secara strategis Han akses menuju rumah sakit yang
mudabh, selain itu fasilitas yang disediakan rumah sakit ini lebih lengkap dibandingkan
dengan rumah sakit pemerintah yang ada di Kabupaten Situbondo, sehingga pasien rela

melakukan perjalanan yang lebih jauh. Analisis hubungan antara bauran promosi dan
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proses pengambilan keputusan mengenai pelayanan kesehatan rawat jalan dengan
memperoleh hasil nilai p = 0,0001 dan koefisien kontingensi = 0,464. Bahwa terdapat
korelasi yang lemah antara proses pengambilan keputusan dalam memilih pelayanan
kesehatan rawat jalan dan bauran promosi. Upaya promosi yang dilakukan RSUD Dr.
Abdoer Rahem Situbondo dalam mempengaruhi pasien untuk memilih dan
memanfaatkan pelayanan rawat jalan belum maksimal namun masih banyak pasien
yang melakukan pelayanan kesehatan di rumah sakit tersebut, karena RSUD Dr. Abdoer
Rahem Situbondo mempunyai image yang baik. Gambaran umum di masyarakat bahwa
rumah sakit pemerintah merupakan rujukan utama di Kabupaten Situbondo yang cukup
lengkap dibandingkan dengan rumah sakit pemerintah lainnya di Kabupaten Situbondo,
sehingga masyarakat akan tetap memilih dan memanfaatkan pelayanan kesehatan yang
diberikan oleh rumah sakit tanpa mengetahui upaya promosi yang dilakukan rumah
sakit.®

[Berdasarkan temuan studi kasus pendahuluan yang telah diteliti dilaksanakan di
RSK. Terutama Instalasi Rawat Jalan kunjungan pasien merupakan khususnya Dr.
Sitanala. IKurang puasnya pasien terhadap pelayanan petugas menyebabkan
peningkatan kunjungan pasien. Dalam penelitian yang dilakukan oleh petugas Instalasi
Rawat Jalan tentang kepuasan pasien dengan waktu tunggu, terdapat 30 responden dari
12 poliklinik hanya 10 dari responden menunggu kurang dari 60 menit, 20 menunggu
lebih dari 1 jam, dan 10 lagi menunggu lebih dari 2 jam. Studi awal yang dilakukan oleh
peneliti terhadap 10 responden yang berkunjung ke Instalasi Rawat Jalan menunjukkan
bahwa 5 pasien non-BPJS melakukan kunjungan ulang dan menggunakan layanan yang
ditawarkan oleh instalasi, sementara 5 pasien tambahan tidak melakukan kunjungan
ulang karena waktu menunggu yang lama dan lokasi yang terlalu jauh. Hasil penelitian
menunjukkan hubungan yang signifikan antara produk dan loyalitas pasien, dengan
Pvalue = 0.025 dan OR nilai 4,263. Dengan nilai 7,333, hubungan yang signifikan antara
loyalitas pasien ditemukan, dengan Pvalue 0.002. Sementara untuk marketing mix
seperti Place, Promotion, Price, People, Physical Evidence dan Process tidak

menunjukkan hubungan yang signifikan. 2
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(Product, Price, Place, People, Promotion, Process, Physical Evidence) di setiap rumah
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penerapan pemasaran rumah sakit dengan metode strategi marketing mix, dengan
demikian komponen marketing mix dapat mempengaruhi keputusan pasien dalam
memilih rumah sakit, terjadinya kepuasan pasien dengan layanan kesehatan yang ada di
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Abstract
Introduction. The rapid development of hospitals has triggered intense global competition in attracting

. and retaining market share. There are 60% of Indonesians who seek medical treatment in Malaysia
= ‘: according to data collected by the Malaysia Healthcare Travel Council (MHTC). The number of visits in

' : 2018 increased by 15% to 900,000 visits and in 20189, it is targeted to reach one million. This phenomenon
| I ‘

underscores the importance of appropriate and adaptive marketing mix strategies in the hospital
industry environment. This literature review aims to examine the marketing mix strategies implemented
by hospitals and their relationship with patient visits. Method. The study employs a quantitative
descriptive method with an analytical observational approach through a review of 50 articles published
between 2018 and 2023. Data sources were obtained from four relevant databases: Google Scholar,
Semantic Scholar Search, Researchgate, and Crossref. Of the total articles reviewed, 32 articles (27
research journals and 5 literature reviews) met the inclusion criteria. This research focuses on the 7P
marketing mix framework and its influence on patient satisfaction, loyalty, and hospital profitability.
Result. The findings provide valuable insights for hospitals in designing effective marketing mix strategies
to enhance patient visits and retention amidst increasingly fierce industry competition. Conclusion. The
7P marketing mix has a positive influence on patient loyalty as seen from the patient's return visits

Keywords: Marketing Mix, Patient Visits, Patient Loyalty, Hospital
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Abstrak

Pendahuluan. Perkembangan rumah sakit yang pesat memicu persaingan global yang ketat dalam
upaya menarik dan mempertahankan segmen pasar. Terdapat 60% masyarakat Indonesia yang
melakukan perawatan medis di Malaysia menurut data yang dikumpulkan oleh Malaysia Healthcare
Travel Council (MHTC). Jumlah kunjungan pada tahun 2018 mengalami peningkatan sebanyak 15%
menjadi 900.000 kunjungan dan pada tahun 2019, ditargetkan mencapai satu juta.Fenomena ini
menggarisbawahi pentingnya strategi bauran pemasaran (marketing mix) yang tepat dan adaptif
terhadap lingkungan industri rumah sakit. Studi literatur ini bertujuan untuk mengkajistrategi bauran
pemasaran yang diterapkan oleh rumah sakit dan keterkaitannya dengan jumlah kunjungan pasien.
Metode. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif dengan pendekatan analytical
observational melalui tinjauan terhadap 50 artikel yang dipublikasikan antara tahun 2018 hingga
2023. Sumber data diperoleh dari empat database relevan, yaitu Google Scholar, Semantic Scholar
Search, Researchgate, dan Crossref. Dari total artikel yang ditinjau, 32 artikel (27 jurnal penelitian
dan 5 literature review) memenubhi kriteria inklusi. Fokus penelitian ini adalah kerangka kerja bauran
pemasaran 7P (Product, Price, Place, Promotion, People, Process, Physical Evidence) dan
pengaruhnya terhadap kepuasan pasien, loyalitas, dan profitabilitas rumah sakit. Hasil. Hasil
penelitian memberikan wawasan berharga bagi rumah sakit dalam merancang strategi bauran
pemasaran yang efektif untuk meningkatkan jumlah kunjungan dan retensi pasien di tengah
persaingan industri yang semakin ketat. Kesimpulan. Bauran pemasaran 7P memengaruhi secara
positif terhadap loyalitas pasien yang dilihat dengan kunjungan balik pasien tersebut.

Kata kunci: Bauran Pemasaran, Kunjungan Pasien, Loyalitas Pasien, Rumah Sakit
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PENDAHULUAN

Menurut Kementerian Kesehatan Republik Indonesia, rumah sakit adalah institusi
pelayanan kesehatan yang merata diselenggarakan baik oleh pemerintah atau swasta,
disediakan untuk baik perorangan maupun masyarakat dengan menyediakan layanan
rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat untuk individu serta masyarakat.>%>3) Rumah
sakit mempunyai tugas untuk menyediakan layanan kesehatan yang dilaksanakan secara
komprehensif meliputi pelayanan promotif, preventif, kuratif dan rehabilitatif dalam
layanan rujukan yang merupakan pusat pelatihan serta pembelajaran bagi tenaga

kesehatan serta pusat penelitian biomedis. (24>

Rumah Sakit adalah salah satu tempat yang memberikan pelayanan kesehatan
berdasarkan pada tingkat kunjungan pasien.(® Saat ini rumah sakit banyak menghadapi
perubahan sikap dan tuntutan kebutuhan dari masyarakat dimana persaingan yang
semakin bertambah seiring dengan munculnya berbagai rumah sakit yang didirikan
dimana-mana, dari kota besar sampai pelosok desa, dengan beraneka ragam model
layanan yang ditawarkan dari pelayanan individual, jejaring rumah sakit hingga layanan
berlabel internasional..”8) Data Kementrian Kesehatan Indonesia tahun 2021
menunjukkan peningkatan kunjungan Rumah Sakit di Indonesia sebesar 9,6% dari tahun
2017 hingga 2021. Jumlah Rumah Sakit sebanyak 2.776 terdapat peningkatan menjadi
3.042 pada tahun 2021, 2.522 di antaranya adalah Rumah Sakit Umum dan 520 lainnya
adalah Rumah Sakit Khusus. Jumlah rumah sakit yang semakin meningkat
menyebabkan banyak pilihan bagi masyarakat dalam memilih layanan rumah sakit yang

tepat dan bermutu.(®10.11)

Meskipun sudah begitu banyaknya pilihan rumah sakit di Indonesia, masih banyak
masyarakat yang lebih memilih untuk berobat ke luar negeri, terutama Malaysia.
Terdapat 60% Masyarakat Indonesia yang melakukan perawatan medis di Malaysia
menurut data yang dikumpulkan oleh Malaysia Healthcare Travel Council (MHTC).
Jumlah kunjungan pada tahun 2018 mengalami peningkatan sebanyak 15% menjadi
900.00 kunjungan dan pada tahun 2019, kunjungan ditargetkan mencapai satu juta.?
Pada tahun 2017, Indonesia termasuk dalam empat target pasar utama promosi
pelayanan Kesehatan di Malaysia dalam laporan National Transformation Programme

Malaysia.(3
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Pelayanan yang berkualitas akan membuat pasien merasakan kepuasan terhadap
layanan yang diberikan dan mengharapkan pelanggan setia serta membeli kembali
produk perusahaan yang disebut sebagai loyalitas pelanggan.® Loyalitas pasien
diperoleh dengan upaya meningkatkan kepuasan dan kepercayaan setiap pasien dalam
jangka panjang.® Pada dasarnya sebelum pasien memutuskan dan memilih suatu
pelayanan kesehatan, pasien akan melakukan tahapan pengenalan, pencarian informasi,
evaluasi alternatif, keputusan pembelian dan perilaku pasca pembelian. Beberapa
penyebab konsumen/pasien tidak loyal terhadap pelayanan rumah sakit adalah
ketidakpuasan pasien terhadap pelayanan rumah sakit dan ketidakpedulian rumah
sakit pada saat memberikan pelayanan dan setelah pelayanan atau kunjungan.® Portal
dan Lang menyatakan dari penelitiannya bahwa, pelanggan yang setia pada suatu produk
akan berencana untuk membeli produk tersebut kembali. loyalitas pasien meningkat
seiring dengan tingkat kepuasan yang mempengaruhi retensi kunjungan dan perolehan
pasien lama dan baru.Y Menurut Syam, kunjungan baru menandakan minat pasien
untuk mengakses layanan kesehatan pada fasilitas tertentu, sedangkan kunjungan
berulang menunjukkan kesetiaan pasien terhadap layanan kesehatan atau keinginan
pasien untuk memanfaatkan layanan kesehatan yang telah dialami sebelumnya

terhadap layanan fasilitas kesehatan. %

Menurut Priyanka, salah satu cara rumah sakit dapat menarik perhatian pasien
adalah dengan menggunakan metode pemasaran.! Pemasaran rumah sakit dilakukan
pada dasarnya untuk pemenuhan kebutuhan dan keinginan pasien serta mendatangkan
keuntungan bagi rumah, bukan pada tujuan komersialisasi pelayanan kesehatan dan
pemanfaatan ketidaktahuan pelanggan.(®19 Strategi pemasaran rumah sakit yang baik
dan berkualitas diperlukan metode strategi bauran pemasaran untuk mencapai tujuan

dari suatu layanan kesehatan.®1

Secara teoritis menurut Kotler, strategi bauran pemasaran atau disebut marketing
mix adalah sekumpulan alat pemasaran yang digunakan oleh perusahaan untuk
mencapai tujuan tertentu, seperti menarik minat pelanggan dengan memberikan nilai
yang unggul, menetapkan harga yang menarik, mengirimkan produk dengan mudah,
melakukan promosi yang efektif dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada
dengan mempertahankan kepuasan pelanggan.(15) Menurut McCarthy, bauran
pemasaran tradisional terdiri dari 4P: Produk, Harga, Tempat, dan Promosi.(15,16)
Namun diperluas bauran pemasaran diperlukan untuk pemasaran jasa, yang

menggabungkan unsur non-traditional yang mencakup orang, bukti fisik dan proses,
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sehingga menghasilkan total 7 unsur (7P).(15,17) Menurut Weirich H. dan Koontz, strategi
pemasaran dirancang agar bagian manajemen mempunyai gambaran bagaimana
menyampaikan produk atau layanan kepada konsumen dan mendorong konsumen

untuk membelinya.(3)

Adapun rumusan masalah pada jurnal ini adalah mengetahui apa itu marketing mix?
Bagaimanakah gambaran loyalitas pasien yang diukur berdasarkan marketing mix yang
diterapkan? Lalu bagaimana strategi marketing mix yang dilakukan oleh rumah sakit di
Malaysia sehingga banyak masyarakat Indonesia yang memilih berobat kesana? Selain
itu, tujuan dari ditulisnya jurnal ini adalah untuk meningkatkan pengetahuan rumah sakit
di Indonesia akan marketing mix yang pada akhirnya rumah sakit dapat menerapkannya
dengan lebih baik sehingga didapatkan output berupa tujuan jangka panjang berupa
meningkatnya loyalitas pasien terhadap rumah sakit di Indonesia dan semakin
banyaknya masyarakat yang lebih memilih untuk berobat di dalam negeri daripada

keluar negeri.

(Calibri 12, spasi 1,5; spacing after 6 pt)
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Bagian Utama (Calibri 12, Bold, Full Capital, 1,5 Spasi, spacing after 6 pt)

Penulis melakukan peninjauan ulang literatur untuk mengeksplorasi apa yang
diketahui tentang pengaruh strategi marketing mix terhadap kunjungan dan loyalitas
pasien di rumah sakit. Kriteria inklusi yang digunakan untuk ulasan literature review ini
merupakan jurnal yang membahas mengenai marketing mix dan kunjungan serta
loyalitas pasien di rumah sakit, berlokasi di Indonesia, jurnal yang menggunakan bahasa
Indonesia dan bahasa Inggris dengan metode penelitian dan literatur review, tahun
terbit 2018 — 2023, dan dapat diakses secara gratis. Kriteria eksklusi dari literature
review ini adalah jurnal yang tidak di bidang kesehatan dan yang di dipublikasikan
sebelum tahun tahun 2018. Literature ini ditinjau berdasarkan pencarian sumber
kesehatan yang relevan seperti google scholar, semantic scholar search, researchgate,
dan crossref dengan menggunakan kata kunci marketing mix, patient visit, patient
loyalty, mix marketing, marketing bauran, kunjungan pasien, loyalitas pasien.
Didapatkan 60 artikel yang berpotensi relevan dihasilkan dari seleksi data dan analisis
yang dilakukan melalui pencarian literatur. Setelah semua artikel tersebut disaring,
didapatkan 33 artikel kurang sesuai dengan judul sehingga semua artikel yang tidak
memenubhi kriteria inklusi ini tidak ditinjau lebih lanjut. Sedangkan, 27 artikel lainnya
dibaca secara sistematis oleh penulis. Akhirnya 27 artikel ini digunakan sebagai sumber

kepustakaan yang terdiri atas 21 jurnal penelitian dan 5 literature review.

4 Sumber yang relevan

v

60 Jurnal yang berkaitan
dengan kata kunci

/\

33 Jurnal tidak sesuai 27 Jurnal sesuai kriteria
kriteria inklusi dan eksklusi inklusi dan eksklusi

Gambar 1. Skema pencarian literatur
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DEFINISI BAURAN PEMASARAN (MARKETING MIX)

Bauran pemasaran atau Marketing Mix merupakan alat pemasaran yang
digunakan perusahaan untuk membuat pasar sasarannya percaya dan memilih kepada
suatu perusahaan.!® Selain itu, bauran pemasaran adalah bagian penting dari sistem
pasar yang sedang berlangsung, terdiri dari sejumlah variabel-variabel aktivitas yang
dikendalikan dan digunakan oleh suatu perusahaan untuk mencapai tingkat penjualan
yang diinginkan di pasar sasaran melalui pengaruh reaksi pembeli. Adapun variabel-
variabel yang dimaksud terdiri atas konsep bauran pemasaran tradisional yang terdiri
dari 4P yaitu produk (product), harga (price), tempat (place), dan promosi (promotion).
Karena rumah sakit merupakan industri jasa dimana pemasaran jasa harus
menggunakan bauran pemasaran yang lebih luas, menambahkan konsep bauran
pemasaran non-tradisional seperti orang (people), bukti fisik (physical evidence), dan
proses (process), sehingga menjadi 7 unsur (7P).*>7

Ernawati & Supriyanto menyatakan bahwa marketing mix dimulai dengan
pengetahuan umum mengenai produk, layanan, dan biaya rumah sakit. Selanjutnya
prosedur dilanjutkan dengan berbagai strategi bauran pemasaran promosi, menentukan
lokasi, dan penyaluran distribusi. Segala perencanaan tersebut dapat berjalan dengan
adanya konsistensi dan integrasi terhadap target untuk mencapai pelayanan yang
berkualitas. Hasil akhirnya adalah peningkatan penerimaan dan kunjungan rumah sakit
(transaksi). Oleh sebab itu, jelas adanya konektivitas antara strategi marketing mix
dengan jumlah kunjungan pasien akan pelayanan kesehatan. Marketing mix juga
merupakan salah satu upaya atau taktik dalam memberikan pelayanan sesuai dengan
target yang telah dirumuskan dan di aplikasikan untuk mendapatkan kepuasan pasien
hingga mencapai keloyalan pasien dan mendapatkan profit.*® Sebuah Rumah sakit harus
dapat mengelola komponen yang di unggulkannya untuk dijadikan marketing mix hingga

hasil akhirnya adalah perkembangan dan peningkatan onset.*®

VARIABEL — VARIABEL BAURAN PEMASARAN
1. Produk (Product)

Menurut Philip Kotler, produk dapat didefinisikan sebagai segala sesuatu yang
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dapat ditawarkan atau dijual ke pasar untuk memenuhi suatu produk yang diinginkan
sesuai dengan keperluan dan harapan konsumen berupa barang atau jasa sehingga
menarik minat konsumen dan dapat meningkatkan kunjungan.?®?%22 produk merupakan
elemen pertama dari strategi marketing mix yang terpenting. Produk adalah
sekumpulan nilai kepuasan yang kompleks dimana nilai ini ditentukan berdasarkan
manfaat yang akan diterima.'’

Dengan menyediakan layanan yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat,
kepastian jam pelayanan, layanan kegawatdaruratan yang memadai dan obat yang
tersedia di apotek. Rumah sakit dapat memberikan kesan yang baik pada pasien
meningkatkan loyalitas pasien dan memengaruhi terhadap kunjungan ke Rumah sakit.’

Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada RS ABC, pasien menyatakan
kepuasannya terhadap pelayanan vyang diberikan sehingga mereka akan
merekomendasikan rumah sakit ini kepada kenalannya untuk pilihan berobat. Selain itu,
mereka juga akan melakukan kunjungan balik ke RS ABC, hal tersebut dibuktikan dengan

sebagian besar responden, yaitu 69,6% yang setuju atas loyalitas dirinya.(?®

Harga (Price)

Harga adalah keseluruhan biaya yang harus dikeluarkan oleh pelanggan untuk
mendapatkan sebuah produk atau layanan.?* Dalam bauran pemasaran jasa, enentuan
harga merupakan titik penting karena harga menentukan pendapatan dari suatu
perusahaan atau bisnis. Pasien akan mempertimbangkan harga dan keuntungan yang
didapat saat membuat pilihannya. Pasien akan mempertanyakan apakah layanan atau
produk yang diterima sesuai dengan harga yang telah dibayarkan. Sehingga dalam
produk jasa Rumah Sakit maka akan dibandingkan dengan Rumah sakit lainnya dari segi
biaya dan pelayanan yang didapatkan. Semakin harga yang ditawarkan terjangkau dan
fasilitas pelayanan yang diberikan, semakin terjangkau harganya dan mendapatkan lebih
baik fasilitasnya maka akan mempengaruhi lebih banyak minat dalam menentukan
keputusan, tetapi ketika pelayanan atau produk tidak sesuai maka pasien merasa tidak
puas dan dapat mempengaruhi keinginan untuk kembali. >

Metode bauran harga dapat diterapkan untuk berbagai upaya pemasaran seperti
menetapkan harga diskon untuk peristiwa atau peringatan hari tertentu, menetapkan
suatu harga paket produk, menetapkan harga produk tertentu dan harga gratis untuk
produk yang lainnya.>!” Saat permintaan tinggi, harga dapat dinaikkan. Sebaliknya, saat
permintaan menurun, rumah sakit dapat mengadakan promo atau diskon.?°

Penelitian pada RSUD Raja Ampat menunjukkan adanya hubungan positif antara
status pembiayaan dan pendapatan pasien dengan loyalitasnya terhadap rumah
sakit.(20)



Judul, Judul, Judul, Judul, Judul, Judul, Judul, Judul
Nama belakang penulis (tunggal atau tim)

e-ISSN, Volume xxx, Nomor xxx, halaman xxx-yyy, Bulan,
Tahun

3. Tempat (Place)

Tempat (Place) adalah lokasi dimana produk atau pelayanan jasa diberikan. Pihak
manajemen harus mempertimbangkan lingkungan sekitar untuk menentukan tempat
akan didirikannya rumah sakit, contohnya di daerah padat penduduk dengan keluarga
kecil baru, didirikanlah rumah sakit yang target pasarnya adalah ibu dan anak. Selain itu,
kemudahan mengakses lokasi juga mempengaruhi kepuasan pasien akan layanan rumah
sakit.? Tempat merupakan “kombinasi lokasi dan keputusan saluran distribusi
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(berkaitan dengan di mana lokasi strategis dan bagaimana cara menyampaikan layanan
kepada pelanggan).?’” Menentukan keputusan mengenai lokasi dan saluran yang
digunakan untuk memberikan jasa kepada pelanggan melibatkan mempertimbangkan
mengenai bagaimana dan menyampaikan kepada pelanggan dimana jasa akan
dikirimkan.?®

Sebesar 64,3% responden pada penelitian di RS ABC menyatakan puas terhadap
Lokasi rumah sakit ini. Pada umumnya pasien akan keberatan melakukan kunjungan balik
ke rumah sakit yang jaraknya jauh dari rumah karena besarnya biaya transportasi yang
dikeluarkan. Sehingga, lokasi rumah sakit pun memengaruhi loyalitas pasien. (252)

Promosi (Promotion)

Promosi menurut Kotler adalah segala kegiatan yang dilakukan untuk
mengkomunikasikan produk atau layanannya kepada pasar sasaran. Aktivitas ini dapat
dilakukan dengan memanfaatkan digitalisasi, seperti pesan whatsapp blast, postingan
di sosial media atau website resmi rumah sakit. Kegiatan promosi mempengaruhi respon
pasien terhadap layanan atau produk yang ditawarkan.* Loyalitas pasien salah satunya
dipengaruhi oleh citra yang rumah sakit tampilkan dan dapatkan dari seluruh rangkaian
pemberian layanan kesehatan. Pada RS AN-NISA didapatkan rata-rata peningkatan
kunjungan pasien lama setiap tahunnya yaitu sekitar 30% yang berarti tingginya tingkat
keloyalan pasien terhadap rumah sakit ini.?*

Orang (People)

Semua sumber daya manusia yang terlibat dalam proses pemberian dan
penerimaan pelayanan atau produk yang ditawarkan. Pihak rumah sakit yang terdiri dari
tenaga kesehatan dan jajaran fungsional dalam manajemennya serta pasien merupakan
orang-orang yang terlibat langsung. Kemampuan pihak rumah sakit memberikan
pelayanan dan mengkomunikasikannya dan cara pasien menerima hasil yang diberikan
mempengaruhi aspek ini.?!

Loyalitas pasien terhadap RSUD Yogyakarta secara parsial dipengaruhi oleh
sumber daya manusia yang ada di rumah sakit, yaitu keterampilan, pelayanan,
keamanan, kepercayaan, dan kenyamanan yang diberikan kepada pasien selama
pelayanan jasa.(9

Proses (Process)

Semua prosedur aktual, mekanisme dan kegiatan untuk memberikan layanan yang
layanannya dikirimkan ke pasien dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pasien.
Penelitian Lu'luatul dkk, Tamtomo, dan Sulaeman menyatakan bahwa proses
merupakan faktor yang sangat penting dalam memberikan jasa layanan karena pasien
akan melihat sistem penyampaian jasa layanan sebagai bagian dari pelayanan.??
Menurut Amelia, proses merupakan salah satu hal yang memengaruhi loyalitas pasien,
termasuk juga waktu lama tunggu dalam mendapatkan pelayanan.® Oleh karena itu,
proses sangat berkaitan dengan people. Jika prosesnya dilakukan dengan baik maka
pasien akan mempunyai tingkat kepuasan yang tinggi. Menurut Tafdilla, urutan
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prosesnya dikategorikan menjadi dua, yaitu: Kompleksitas (serangkaian alur yang
berkaitan dengan langkah dan tahapan) dan divergensi (rangkaian hal yang berkaitan
dengan perubahan kompleksitas).??

Berdasarkan penelitian yang dilakukan RSUD Undata, pasien merasa tidak loyal
terhadap rumah sakit karena kurang baiknya proses pelayanan yang diberikan,
contohnya seperti harus mengantri untuk mendapatkan penanganan karena
ruangannya penuh, tidak jelasnya system pembayaran, kurang sistematisnya jadwal
pemeriksaan, dan sebagainya.®!)

Bukti Fisik (Physical Evidence)

Sarana fisik adalah semua bukti fisik yang dimiliki perusahaan untuk mendukung
produk atau jasa yang ditawarkan, serta faktor fisik lainnya yang mempengaruhi
keputusan yang dibuat oleh pelanggan untuk membeli dan menggunakan produk atau
jasa tersebut. Lingkungan atau bangunan fisik, peralatan, perlengkapan, logo, warna
bangunan, kendaraan, seragam karyawan, dan barang-barang lainnya merupakan
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komponen sarana fisik.32 Rumah sakit harus memperhatikan desain dan penampilan
lingkungan fisiknya agar sesuai dengan kebutuhan pasien. Hal ini karena sarana fisik
merupakan hal yang secara nyata memengaruhi pembelian atau kepuasan pasien.
Umumnya, kesan pertama yang diperoleh pasien dari fasilitas fisik termasuk kondisi
ruangan, peralatan, desain interior, dan eksterior.>

Berdasarkan penelitian dari RSUD Raja Ampat, pasien merasa puas akan aspek-
aspek fisik seperti perlengkapan dan peralatan yang ada di rumah sakit. Di sisi lain,
responden dari RSUD Undata mengatakan bahwa prioritasnya adalah pelayanan dan
peningkatan kesembuhan yang diharapkan, bukan sarana dan prasarananya.(23%

Keunggulan Marketing Mix pada Rumah Sakit di Malaysia menurut Sarwar, salah
satu faktor yang memengaruhi tingginya jumlah masyarakat Indonesia yang berobat ke
Malaysia (selanjutnya akan disebut dengan turis medis) adalah mengenai biaya
pengobatan (price), tenaga ahli (people), fasilitas yang disediakan (physical evidence),
dan pengalaman pasien lainnya (promotion). Selain itu, menurut studi oleh Abdullah, et
al, salah satu hal yang paling dicari oleh turis medis adalah keakuratan dan
keefektifitasan diagnosis dan penanganan medis yang dapat dilakukan oleh para tenaga
medis di Malaysia. 33

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Damayanti, et al, sekitar 95.9% responden
setuju bahwa rumah sakit di Malaysia dapat menyediakan dokter spesialis untuk
penyakit apapun. Hal ini berkebalikan dengan Indonesia yang mana masih kekurangan
tenaga dokter spesialis dan persebarannya juga belum merata. Banyak dokter spesialis
yang terpusat di daerah Jawa, sehingga masyarakat dari daerah Sumatera pun banyak
yang mencari alternatif dokter spesialis ke negara tetangga. Selain itu, kemampuan
dokter atau tenaga medis untuk menyampaikan informasi dan penjelasan mengenai
kondisi kesehatan pasien menentukan kepuasan dan kepercayaan pasien dan keluarga
kepada rumah sakit. Keakuratan penjelasan diagnosis membuat pasien mempercayakan
kesehatannya sepenuhnya di tangan dokter dan akan berlanjut terus sehingga pasien
akan melakukan kunjungan balik. Hal lainnya lagi adalah pasien merasa puas akan sikap
profesionalisme dan ramah yang ditunjukkan petugas di tempat. Kemudahan akses dan
alur administrasi juga membuat pasien dan keluarga nyaman melakukan perawatan di
rumah sakit karena tidak harus diberatkan akan urusan persurat-suratan.4

Hasil studi kasus dari jurnal-jurnal yang penulis pelajari secara mendalam, sebagian
besar menunjukan adanya keterkaitan antara marketing mix dengan tingkat kunjungan
pasien. Berdasarkan hasil analisis regresi linier variable kepuasan pasien dan loyalitas
pasien di laboratorium rumah sakit X, hal ini menunjukkan bahwa HO ditolak karena p-
value 0,000 < 0,05. Hasil ini dapat disimpulkan bahwa variabel pasien kepuasan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien di Unit Laboratorium Rumah Sakit X.3?)
Selain itu, di Dr. R.M. Djoelham kota Binjai, diteliti bahwa marketing mix memiliki efek
70.65% dalam meningkatkan kunjungan pasien rawat jalannya.”) Variabel produk,
harga, tempat, dan promosi berhasil dan positif mempengaruhi loyalitas dengan nilai R2
sebesar 0,499 dan memediasi dampak determinan independen juga mempengaruhi
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kepuasan secara signifikan dan positif, yang kemudian mempengaruhi loyalitas secara
relevan dan afirmatif terhadap pasien yang dirawat inap di Rumah Sakit Siloam Lippo
Village.(V

Pada Rumah Sakit Umum Royal Prima Marelan, faktor-faktor seperti jenis
pelayanan, lokasi, promosi, tenaga kesehatan, penampilan fisik, prosedur pelayanan,
dan kinerja rumah sakit memiliki dampak positif dan signifikan terhadap minat
kunjungan ulang BPJS rawat inap dengan Pvalue <0,05.%> Pada RSUD Boliyohuto,
strategi marketing mix yang diterapkan dapat dikategorikan berhasil dinilai dari jumlah
kunjungan pasiennya yang selalu meningkat setiap bulannya, yaitu 71 pasien di Januari
2021 dan sekarang sudah mencapai 174 pasien pada bulan Mei 2021.(8)

Marketing mix juga sangat berpengaruh di Rumah Sakit Syafira Pekanbaru. Menurut
pasien yang berkunjung untuk berobat disana, produk yang ditawarkan ini cukup
lengkap dan baik, harga yang ditetapkan juga reasonable, tergantung pada cost
pelayanan dan kemampuan membayarnya masing-masing pasien, lokasi rumah sakit ini
pun cukup strategis karena ada di tengah kota, pinggir jalan raya. Selain itu, promosinya
dapat di akses pada berbagi media sosial, pekerja di rumah sakit pun berjumlah 439
orang dan sudah sesuai Standar Klasifikasi Rumah Sakit Tipe C, serta fasilitas rumah sakit
yang lengkap meningkatkan kenyamanan pasien. 3

Walaupun demikian, tidak selamanya marketing mix yang diterapkan pasti berhasil.
Analisis hubungan antara pemilihan pelayanan kesehatan rawat jalan di RSUD dr.
Abdoer Rahem Jenderal Daerah Situbondo dan proses pengambilan keputusan bauran
produk = 0,390. Bahwa terdapat korelasi yang lemah antara proses pengambilan
keputusan mengenai layanan kesehatan rawat jalan dan pilihan produk. Rumah Sakit
dituntut untuk melakukan inovasi produk sebagai upaya mengembangkan layanan baru
karena hal ini akan mempengaruhi pasien untuk terus memanfaatkan layanan
kesehatan tersebut. Sedangkan hubungan antara bauran harga dan proses pengambilan
keputusan mengenai pelayanan kesehatan rawat jalan dengan memperoleh hasil nilai
p= 0,002 dan nilai koefisien kontinjensi = 0,302. Hasil ini menyatakan bahwa terdapat
korelasi yang lemah antara proses pengambilan keputusan mengenai layanan kesehatan
rawat jalan dan bauran harga. Penetapan harga pada rumah sakit hendaknya bersifat
rasional, sesuai dengan biaya dan pelayanan yang diterima atau tidak menggunakan
ketidaktahuan konsumen pasien untuk meningkatkan keuntungan organisasi pelayanan
kesehatan. Selain itu, ditemukan bahwa tidak ada hubungan yang signifikan antara
bauran tempat dan proses pengambilan keputusan pemilihan pelayanan kesehatan
rawat jalan. Hasil penelitian menunjukkan nilai p = 0,983. Lokasi Rumah Sakit Umum
Daerah Abdoer Rahem Situbondo yang strategis dan akses menuju rumah sakit yang
mudah, selain itu fasilitas yang disediakan rumah sakit ini lebih lengkap dibandingkan
dengan rumah sakit pemerintah yang ada di Kabupaten Situbondo, sehingga pasien rela
melakukan perjalanan yang lebih jauh. Analisis hubungan antara bauran promosi dan
proses pengambilan keputusan mengenai pelayanan kesehatan rawat jalan dengan
memperoleh hasil nilai p = 0,0001 dan koefisien kontingensi = 0,464. Bahwa terdapat
korelasi yang lemah antara proses pengambilan keputusan dalam memilih pelayanan
kesehatan rawat jalan dan bauran promosi. Upaya promosi yang dilakukan RSUD Dr.
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Abdoer Rahem Situbondo dalam mempengaruhi pasien untuk memilih dan
memanfaatkan pelayanan rawat jalan belum maksimal namun masih banyak pasien
yang melakukan pelayanan kesehatan di rumah sakit tersebut, karena RSUD Dr. Abdoer
Rahem Situbondo mempunyai image yang baik. Gambaran umum di masyarakat bahwa
rumah sakit pemerintah merupakan rujukan utama di Kabupaten Situbondo yang cukup
lengkap dibandingkan dengan rumah sakit pemerintah lainnya di Kabupaten Situbondo,
sehingga masyarakat akan tetap memilih dan memanfaatkan pelayanan kesehatan yang
diberikan oleh rumah sakit tanpa mengetahui upaya promosi yang dilakukan rumah
sakit.®

Berdasarkan temuan studi kasus pendahuluan yang telah diteliti di RSK. Dr. Sitanala,
kurang puasnya pasien terhadap pelayanan petugas menyebabkan penurunan
kunjungan pasien. Dalam penelitian yang dilakukan oleh petugas Instalasi Rawat Jalan
tentang kepuasan pasien dengan waktu tunggu, terdapat 30 responden dari 12 poliklinik
hanya 10 dari responden menunggu kurang dari 60 menit, 20 menunggu lebih dari 1
jam, dan 10 lagi menunggu lebih dari 2 jam. Studi awal yang dilakukan oleh peneliti
terhadap 10 responden yang berkunjung ke Instalasi Rawat Jalan menunjukkan bahwa
5 pasien non-BPJS melakukan kunjungan ulang dan menggunakan layanan yang
ditawarkan oleh instalasi, sementara 5 pasien tambahan tidak melakukan kunjungan
ulang karena waktu menunggu yang lama dan lokasi yang terlalu jauh. Hasil penelitian
menunjukkan hubungan yang signifikan antara produk dan loyalitas pasien, dengan
Pvalue = 0.025 dan OR nilai 4,263. Dengan nilai 7,333, hubungan yang signifikan antara
loyalitas pasien ditemukan, dengan Pvalue 0.002. Sementara untuk marketing mix
seperti Place, Promotion, Price, People, Physical Evidence dan Process tidak
menunjukkan hubungan yang signifikan.3®)

KESIMPULAN

Menurut hasil penelitian dan pembahasan dengan melibatkan empat belas artikel
yang telah dianalisis dapat disimpulkan bahwa strategi marketing mix dengan 7P
(Product, Price, Place, People, Promotion, Process, Physical Evidence) di setiap rumah
sakit diterapkan dengan tepat dapat meningkatkan jumlah kunjungan pasien. Dari
penerapan pemasaran rumah sakit dengan metode strategi marketing mix, dengan
demikian komponen marketing mix dapat mempengaruhi keputusan pasien dalam
memilih rumah sakit, terjadinya kepuasan pasien dengan layanan kesehatan yang ada di
rumah sakit, sehingga terciptanya loyalitas dari pasien. Rata-rata pasien di berbagai
rumah sakit di Indonesia sudah cukup loyal pada rumah sakit tempat mereka berobat
selama kriteria seperti pelayanan kesehatan baik sehingga tingkat kesembuhan tinggi,
petugas dengan keterampilan dan sikap yang baik, serta harga dan lokasi yang sesuai

terpenuhi. Rumah sakit di Malaysia lebih unggul dalam hal keakuratan perawatan
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Kesehatan, kelengkapan fasilitas, kemampuan dan persebaran tenaga medis yang
merata, serta kemudahan akses informasi dan administrasi. Apabila Indonesia ingin
menjadi negara yang menarik turis medis, pertimbangan mengenai biaya dan kualitas
layanan merupakan faktor yang penting. Selain itu, adanya layanan kesehatan yang
terjangkau dan berkualitas tinggi dapat membuat masyarakat Indonesia enggan berobat

keluar negeri.
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Abstract

Seiring berkembangnya rumah sakit yang cukup pesat menimbulkan persaingan global yang ketat antar
rumah sakit untuk mendapatkan dan mempertahankan segmen pasarnya. Berdasarkan data yang telah
dikumpulkan pada tahun 2007 - 2008, rumah sakit di Malaysia menarik sekitar 288.000 pasien dan 221.538
dari Indonesia pada tahun 2007 sedangkan rumah sakit di Singapura menarik sekitar 266.500 pasien dan
266.500 dari Indonesia. Maka dari itu diperlukan strategi marketing mix yang tepat dan sesuai dengan
lingkungan pemasaran rumah sakit. Strategi Marketing mix merupakan seperangkat alat pemasaran yang
digunakan untuk mencapai tujuan, yakni menarik minat dari konsumen dengan beberapa strategi yaitu 7P
(Product, Price, Place, Promotion, People, Process, Physical Evidence) yang telah diterapkan untuk
menciptakan kepuasan dari pasien, sehingga menimbulkan loyalitas pasien serta mendapatkan profit yang
tinggi terhadap rumah sakit. Tujuan dari studi literatur ini adalah untuk mengetahui strategi marketing mix
yang dimiliki oleh setiap rumah sakit dengan keterkaitan jumlah kunjungan pasien. Metode yang digunakan
dalam literature review ini adalah jurnal dengan metode deskriptif kuantitatif dan analytical observational,
serta instrumen kuesioner. Penelitian ini berdasarkan pengkajian dari 50 artikel dengan teknik sampling
menggunakan penelusuran literatur dari empat database yang relevan seperti, google scholar, semantic
scholar search, researchgate, dan crossref. Sehingga didapatkan 32 artikel terdiri atas 27 jurnal penelitian
dan 5 literature review yang telah memenubhi kriteria inklusi sesuai dengan tahun publikasi 2018 - 2023.
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Abstract
Introduction. The rapid development of hospitals has triggered intense global competition in attracting and

: retaining market share. There are 60% of Indonesians who seek medical treatment in Malaysia according to data

= " collected by the Malaysia Healthcare Travel Council (MHTC). The number of visits in 2018 increased by 15% to

' ; 900,000 visits and in 2019, it is targeted to reach one million. This phenomenon underscores the importance of
' l ‘

appropriate and adaptive marketing mix strategies in the hospital industry environment. This literature review aims
to examine the marketing mix strategies implemented by hospitals and their relationship with patient visits.
Method. The study employs a quantitative descriptive method with an analytical observational approach through
a review of 50 articles published between 2018 and 2023. Data sources were obtained from four relevant databases:
Google Scholar, Semantic Scholar Search, Researchgate, and Crossref. Of the total articles reviewed, 32 articles (27
research journals and 5 literature reviews) met the inclusion criteria. This research focuses on the 7P marketing mix
framework and its influence on patient satisfaction, loyalty, and hospital profitability. Result. The findings provide
valuable insights for hospitals in designing effective marketing mix strategies to enhance patient visits and retention
amidst increasingly fierce industry competition. Conclusion. The 7P marketing mix has a positive influence on
patient loyalty as seen from the patient's return visits

Keywords: Marketing Mix, Patient Visits, Patient Loyalty, Hospital

Abstrak

Pendahuluan. Perkembangan rumah sakit yang pesat memicu persaingan global yang ketat dalam upaya menarik
dan mempertahankan segmen pasar. Terdapat 60% masyarakat Indonesia yang melakukan perawatan medis di
Malaysia menurut data yang dikumpulkan oleh Malaysia Healthcare Travel Council (MHTC). Jumlah kunjungan
pada tahun 2018 mengalami peningkatan sebanyak 15% menjadi 900.000 kunjungan dan pada tahun 2019,
ditargetkan mencapai satu juta.Fenomena ini menggarisbawahi pentingnya strategi bauran pemasaran (marketing
mix) yang tepat dan adaptif terhadap lingkungan industri rumah sakit. Studi literatur ini bertujuan untuk mengkaji
strategi bauran pemasaran yang diterapkan oleh rumah sakit dan keterkaitannya dengan jumlah kunjungan pasien.
Metode. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif dengan pendekatan analytical
observational melalui tinjauan terhadap 50 artikel yang dipublikasikan antara tahun 2018 hingga 2023. Sumber
data diperoleh dari empat database relevan, yaitu Google Scholar, Semantic Scholar Search, Researchgate, dan
Crossref. Dari total artikel yang ditinjau, 32 artikel (27 jurnal penelitian dan 5 literature review) memenuhi kriteria
inklusi. Fokus penelitian ini adalah kerangka kerja bauran pemasaran 7P (Product, Price, Place, Promotion, People,
Process, Physical Evidence) dan pengaruhnya terhadap kepuasan pasien, loyalitas, dan profitabilitas rumah sakit.
Hasil. Hasil penelitian memberikan wawasan berharga bagi rumah sakit dalam merancang strategi bauran
pemasaran yang efektif untuk meningkatkan jumlah kunjungan dan retensi pasien di tengah persaingan industri
yang semakin ketat. Kesimpulan. Bauran pemasaran 7P memengaruhi secara positif terhadap loyalitas pasien yang
dilihat dengan kunjungan balik pasien tersebut.

Kata kunci: Bauran Pemasaran, Kunjungan Pasien, Loyalitas Pasien, Rumah Sakit
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PENDAHULUAN

Menurut Kementerian Kesehatan Republik Indonesia, rumah sakit adalah
institusi pelayanan kesehatan yang merata diselenggarakan baik oleh pemerintah atau
swasta, disediakan untuk baik perorangan maupun masyarakat dengan menyediakan
layanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat untuk individu serta masyarakat.(23)
Rumah sakit mempunyai tugas untuk menyediakan layanan kesehatan yang
dilaksanakan secara komprehensif meliputi pelayanan promotif, preventif, kuratif dan
rehabilitatif dalam layanan rujukan yang merupakan pusat pelatihan serta pembelajaran

bagi tenaga kesehatan serta pusat penelitian biomedis. (24>

Rumah Sakit adalah salah satu tempat yang memberikan pelayanan kesehatan
berdasarkan pada tingkat kunjungan pasien.(® Saat ini rumah sakit banyak menghadapi
perubahan sikap dan tuntutan kebutuhan dari masyarakat dimana persaingan yang
semakin bertambah seiring dengan munculnya berbagai rumah sakit yang didirikan
dimana-mana, dari kota besar sampai pelosok desa, dengan beraneka ragam model
layanan yang ditawarkan dari pelayanan individual, jejaring rumah sakit hingga layanan
berlabel internasional.*”® Data Kementrian Kesehatan Indonesia tahun 2021
menunjukkan peningkatan kunjungan Rumah Sakit di Indonesia sebesar 9,6% dari tahun
2017 hingga 2021. Jumlah Rumah Sakit sebanyak 2.776 terdapat peningkatan menjadi
3.042 pada tahun 2021, 2.522 di antaranya adalah Rumah Sakit Umum dan 520 lainnya
adalah Rumah Sakit Khusus. Jumlah rumah sakit yang semakin meningkat menyebabkan
banyak pilihan bagi masyarakat dalam memilih layanan rumah sakit yang tepat dan

bermutu.(®10.11)

Meskipun sudah begitu banyaknya pilihan rumah sakit di Indonesia, masih
banyak masyarakat yang lebih memilih untuk berobat ke luar negeri, terutama Malaysia.
Terdapat 60% Masyarakat Indonesia yang melakukan perawatan medis di Malaysia
menurut data yang dikumpulkan oleh Malaysia Healthcare Travel Council (MHTC).
Jumlah kunjungan pada tahun 2018 mengalami peningkatan sebanyak 15% menjadi

900.00 kunjungan dan pada tahun 2019, kunjungan ditargetkan mencapai satu juta.®?
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Pada tahun 2017, Indonesia termasuk dalam empat target pasar utama promosi
pelayanan Kesehatan di Malaysia dalam laporan National Transformation Programme

Malaysia.(*®

Pelayanan yang berkualitas akan membuat pasien merasakan kepuasan
terhadap layanan yang diberikan dan mengharapkan pelanggan setia serta membeli
kembali produk perusahaan yang disebut sebagai loyalitas pelanggan.(10) Loyalitas
pasien diperoleh dengan upaya meningkatkan kepuasan dan kepercayaan setiap pasien
dalam jangka panjang.(14) Pada dasarnya sebelum pasien memutuskan dan memilih
suatu pelayanan kesehatan, pasien akan melakukan tahapan pengenalan, pencarian
informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian dan perilaku pasca pembelian.
Beberapa penyebab konsumen/pasien tidak loyal terhadap pelayanan rumah sakit
adalah ketidakpuasan pasien terhadap pelayanan rumah sakit dan ketidakpedulian
rumah sakit pada saat memberikan pelayanan dan setelah pelayanan atau kunjungan.(®
Portal dan Lang menyatakan dari penelitiannya bahwa, pelanggan yang setia pada suatu
produk akan berencana untuk membeli produk tersebut kembali. loyalitas pasien
meningkat seiring dengan tingkat kepuasan yang mempengaruhi retensi kunjungan dan
perolehan pasien lama dan baru.®*) Menurut Syam, kunjungan baru menandakan
minat pasien untuk mengakses layanan kesehatan pada fasilitas tertentu, sedangkan
kunjungan berulang menunjukkan kesetiaan pasien terhadap layanan kesehatan atau
keinginan pasien untuk memanfaatkan layanan kesehatan yang telah dialami

sebelumnya terhadap layanan fasilitas kesehatan.*®

Menurut Priyanka, salah satu cara rumah sakit dapat menarik perhatian pasien
adalah dengan menggunakan metode pemasaran.!t) Pemasaran rumah sakit dilakukan
pada dasarnya untuk pemenuhan kebutuhan dan keinginan pasien serta mendatangkan
keuntungan bagi rumah sakit, bukan pada tujuan komersialisasi pelayanan kesehatan
dan pemanfaatan ketidaktahuan pelanggan.(®'% Strategi pemasaran rumah sakit yang
baik dan berkualitas diperlukan metode strategi bauran pemasaran untuk mencapai
tujuan dari suatu layanan kesehatan.!%%)
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Secara teoritis menurut Kotler, strategi bauran pemasaran atau disebut
marketing mix adalah sekumpulan alat pemasaran yang digunakan oleh perusahaan
untuk mencapai tujuan tertentu, seperti menarik minat pelanggan dengan memberikan
nilai yang unggul, menetapkan harga yang menarik, mengirimkan produk dengan
mudah, melakukan promosi yang efektif dan mempertahankan pelanggan yang sudah
ada dengan mempertahankan kepuasan pelanggan.(15) Menurut McCarthy, bauran
pemasaran tradisional terdiri dari 4P: Produk, Harga, Tempat, dan Promosi.(15,16)
Namun diperluas bauran pemasaran diperlukan untuk pemasaran jasa, yang
menggabungkan unsur non-traditional yang mencakup orang, bukti fisik dan proses,
sehingga menghasilkan total 7 unsur (7P).(15,17) Menurut Weirich H. dan Koontz,
strategi pemasaran dirancang agar bagian manajemen mempunyai gambaran
bagaimana menyampaikan produk atau layanan kepada konsumen dan mendorong

konsumen untuk membelinya.(3)

Adapun rumusan masalah pada jurnal ini adalah mengetahui apa itu marketing
mix? Bagaimanakah gambaran loyalitas pasien yang diukur berdasarkan marketing mix
yang diterapkan? Lalu bagaimana strategi marketing mix yang dilakukan oleh rumah
sakit di Malaysia sehingga banyak masyarakat Indonesia yang memilih berobat kesana?
Selain itu, tujuan dari ditulisnya jurnal ini adalah untuk meningkatkan pengetahuan
rumah sakit di Indonesia akan marketing mix yang pada akhirnya rumah sakit dapat
menerapkannya dengan lebih baik sehingga didapatkan output berupa tujuan jangka
panjang berupa meningkatnya loyalitas pasien terhadap rumah sakit di Indonesia dan
semakin banyaknya masyarakat yang lebih memilih untuk berobat di dalam negeri

daripada keluar negeri.

METODE
Penulis melakukan peninjauan ulang literatur untuk mengeksplorasi apa yang

diketahui tentang pengaruh strategi marketing mix terhadap kunjungan dan loyalitas
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pasien di rumah sakit. Kriteria inklusi yang digunakan untuk ulasan literature review ini
merupakan jurnal yang membahas mengenai marketing mix dan kunjungan serta
loyalitas pasien di rumah sakit, berlokasi di Indonesia, jurnal yang menggunakan bahasa
Indonesia dan bahasa Inggris dengan metode penelitian dan literature review, tahun
terbit 2018 — 2023, dan dapat diakses secara gratis. Kriteria eksklusi dari literature
review ini adalah jurnal yang tidak di bidang kesehatan dan yang di dipublikasikan
sebelum tahun tahun 2018. Literature ini ditinjau berdasarkan pencarian sumber
kesehatan yang relevan seperti google scholar, semantic scholar search, researchgate,
dan crossref dengan menggunakan kata kunci marketing mix, patient visit, patient
loyalty, marketing bauran, kunjungan pasien, loyalitas pasien. Didapatkan 60 artikel
yang berpotensi relevan dihasilkan dari seleksi data dan analisis yang dilakukan melalui
pencarian literatur. Setelah semua artikel tersebut disaring, didapatkan 33 artikel
kurang sesuai dengan judul sehingga semua artikel yang tidak memenuhi kriteria inklusi
ini tidak ditinjau lebih lanjut. Sedangkan, 27 artikel lainnya dibaca secara sistematis oleh
penulis. Akhirnya 27 artikel ini digunakan sebagai sumber kepustakaan yang terdiri atas

21 jurnal penelitian dan 6 literature review.

4 Sumber yang relevan

l

60 Jurnal yang berkaitan
dengan kata kunci

/\

33 Jurnal tidak sesuai 27 Jurnal sesuai kriteria
kriteria inklusi dan eksklusi inklusi dan eksklusi

Gambar 1. Skema pencarian literatur

HASIL DAN DISKUSI
DEFINISI BAURAN PEMASARAN (MARKETING MIX)

Bauran pemasaran atau Marketing Mix merupakan alat pemasaran yang
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digunakan perusahaan untuk membuat pasar sasarannya percaya dan memilih kepada
suatu perusahaan.(®® Selain itu, bauran pemasaran adalah bagian penting dari sistem
pasar yang sedang berlangsung, terdiri dari sejumlah variabel-variabel aktivitas yang
dikendalikan dan digunakan oleh suatu perusahaan untuk mencapai tingkat penjualan
yang diinginkan di pasar sasaran melalui pengaruh reaksi pembeli. Adapun variabel-
variabel yang dimaksud terdiri atas konsep bauran pemasaran tradisional yang terdiri
dari 4P yaitu produk (product), harga (price), tempat (place), dan promosi (promotion).
Karena rumah sakit merupakan industri jasa dimana pemasaran jasa harus
menggunakan bauran pemasaran yang lebih luas, menambahkan konsep bauran
pemasaran non-tradisional seperti orang (people), bukti fisik (physical evidence), dan
proses (process), sehingga menjadi 7 unsur (7P).(17:19)

Ernawati & Supriyanto menyatakan bahwa marketing mix dimulai dengan
pengetahuan umum mengenai produk, layanan, dan biaya rumah sakit. Selanjutnya
prosedur dilanjutkan dengan berbagai strategi bauran pemasaran promosi, menentukan
lokasi, dan penyaluran distribusi. Segala perencanaan tersebut dapat berjalan dengan
adanya konsistensi dan integrasi terhadap target untuk mencapai pelayanan yang
berkualitas. Hasil akhirnya adalah peningkatan penerimaan dan kunjungan rumah sakit
(transaksi). Oleh sebab itu, jelas adanya konektivitas antara strategi marketing mix
dengan jumlah kunjungan pasien akan pelayanan kesehatan. Marketing mix juga
merupakan salah satu upaya atau taktik dalam memberikan pelayanan sesuai dengan
target yang telah dirumuskan dan di aplikasikan untuk mendapatkan kepuasan pasien
hingga mencapai keloyalan pasien dan mendapatkan profit.?? Sebuah Rumah sakit
harus dapat mengelola komponen yang di unggulkannya untuk dijadikan marketing mix

hingga hasil akhirnya adalah perkembangan dan peningkatan onset.?%)

VARIABEL-VARIABEL BAURAN PEMASARAN

1. Produk (Product)
Menurut Philip Kotler, produk dapat didefinisikan sebagai segala sesuatu

yang dapat ditawarkan atau dijual ke pasar untuk memenuhi suatu produk yang
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diinginkan sesuai dengan keperluan dan harapan konsumen berupa barang atau
jasa sehingga menarik minat konsumen dan dapat meningkatkan
kunjungan.(?#2>?% Produk merupakan elemen pertama dari strategi marketing
mix yang terpenting. Produk adalah sekumpulan nilai kepuasan yang kompleks
dimana nilai ini ditentukan berdasarkan manfaat yang akan diterima-(*”)

Dengan menyediakan layanan yang sesuai dengan kebutuhan
masyarakat, kepastian jam pelayanan, layanan kegawatdaruratan yang memadai
dan obat yang tersedia di apotek. Rumah sakit dapat memberikan kesan yang
baik pada pasien meningkatkan loyalitas pasien dan memengaruhi terhadap
kunjungan ke Rumah sakit.®

Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada RS ABC, pasien menyatakan
kepuasannya terhadap pelayanan yang diberikan sehingga mereka akan
merekomendasikan rumah sakit ini kepada kenalannya untuk pilihan berobat.
Selain itu, mereka juga akan melakukan kunjungan balik ke RS ABC, hal tersebut
dibuktikan dengan sebagian besar responden, yaitu 69,6% yang setuju atas
loyalitas dirinya-(2®)

Harga (Price)
Harga adalah keseluruhan biaya yang harus dikeluarkan oleh pelanggan

untuk mendapatkan sebuah produk atau layanan-<?* Dalam bauran pemasaran
jasa, penentuan harga merupakan titik penting karena harga menentukan
pendapatan dari suatu perusahaan atau bisnis. Pasien akan mempertimbangkan
harga dan keuntungan yang didapat saat membuat pilihannya. Pasien akan
mempertanyakan apakah layanan atau produk yang diterima sesuai dengan
harga yang telah dibayarkan. Sehingga dalam produk jasa Rumah Sakit maka
akan dibandingkan dengan Rumah sakit lainnya dari segi biaya dan pelayanan
yang didapatkan. Semakin harga yang ditawarkan terjangkau dan fasilitas
pelayanan yang diberikan, semakin terjangkau harganya dan mendapatkan lebih
baik fasilitasnya maka akan mempengaruhi lebih banyak minat dalam

menentukan keputusan, tetapi ketika pelayanan atau produk tidak sesuai maka
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pasien merasa tidak puas dan dapat mempengaruhi keinginan untuk kembali.
(9,17)

Metode bauran harga dapat diterapkan untuk berbagai upaya pemasaran
seperti menetapkan harga diskon untuk peristiwa atau peringatan hari tertentu,
menetapkan suatu harga paket produk, menetapkan harga produk tertentu dan
harga gratis untuk produk yang lainnya®1”) Saat permintaan tinggi, harga dapat
dinaikkan. Sebaliknya, saat permintaan menurun, rumah sakit dapat
mengadakan promo atau diskon.(?%

Penelitian pada RSUD Raja Ampat menunjukkan adanya hubungan positif
antara status pembiayaan dan pendapatan pasien dengan loyalitasnya terhadap

rumah sakit.(2¢)

Tempat (Place)
Tempat (Place) adalah lokasi dimana produk atau pelayanan jasa

diberikan. Pihak manajemen harus mempertimbangkan lingkungan sekitar untuk
menentukan tempat akan didirikannya rumah sakit, contohnya di daerah padat
penduduk dengan keluarga kecil baru, didirikanlah rumah sakit yang target
pasarnya adalah ibu dan anak. Selain itu, kemudahan mengakses lokasi juga
mempengaruhi kepuasan pasien akan layanan rumah sakit.?® Tempat
merupakan “kombinasi lokasi dan keputusan saluran distribusi (berkaitan dengan
di mana lokasi strategis dan bagaimana cara menyampaikan layanan kepada
pelanggan).?””’ Menentukan keputusan mengenai lokasi dan saluran yang digunakan
untuk memberikan jasa kepada pelanggan melibatkan mempertimbangkan mengenai
bagaimana dan menyampaikan kepada pelanggan dimana jasa akan dikirimkan.?®
Sebesar 64,3% responden pada penelitian di RS ABC menyatakan puas
terhadap Lokasi rumah sakit ini. Pada umumnya pasien akan keberatan
melakukan kunjungan balik ke rumah sakit yang jaraknya jauh dari rumah karena
besarnya biaya transportasi yang dikeluarkan. Sehingga, lokasi rumah sakit pun

memengaruhi loyalitas pasien. (2>20)
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4. Promosi (Promotion)
Promosi menurut Kotler adalah segala kegiatan yang dilakukan untuk

mengkomunikasikan produk atau layanannya kepada pasar sasaran. Aktivitas ini
dapat dilakukan dengan memanfaatkan digitalisasi, seperti pesan whatsapp
blast, postingan di sosial media atau website resmi rumah sakit. Kegiatan
promosi mempengaruhi respon pasien terhadap layanan atau produk yang
ditawarkan.® Loyalitas pasien salah satunya dipengaruhi oleh citra yang rumah
sakit tampilkan dan dapatkan dari seluruh rangkaian pemberian layanan
kesehatan. Pada RS AN-NISA didapatkan rata-rata peningkatan kunjungan pasien
lama setiap tahunnya yaitu sekitar 30% yang berarti tingginya tingkat keloyalan
pasien terhadap rumah sakit ini.(?%

5. Orang (People)
Semua sumber daya manusia yang terlibat dalam proses pemberian dan

penerimaan pelayanan atau produk yang ditawarkan. Pihak rumah sakit yang
terdiri dari tenaga kesehatan dan jajaran fungsional dalam manajemennya serta
pasien merupakan orang-orang yang terlibat langsung. Kemampuan pihak
rumah sakit memberikan pelayanan dan mengkomunikasikannya dan cara
pasien menerima hasil yang diberikan mempengaruhi aspek ini.?3)

Loyalitas pasien terhadap RSUD Yogyakarta secara parsial dipengaruhi
oleh sumber daya manusia yang ada di rumah sakit, yaitu keterampilan,
pelayanan, keamanan, kepercayaan, dan kenyamanan yang diberikan kepada
pasien selama pelayanan jasa.(%

6. Proses (Process)

Semua prosedur aktual, mekanisme dan kegiatan untuk memberikan
layanan yang layanannya dikirimkan ke pasien dalam memenuhi kebutuhan dan
keinginan pasien. Penelitian Lu'luatul dkk, Tamtomo, dan Sulaeman menyatakan
bahwa proses merupakan faktor yang sangat penting dalam memberikan jasa
layanan karena pasien akan melihat sistem penyampaian jasa layanan sebagai

bagian dari pelayanan.??’ Menurut Amelia, proses merupakan salah satu hal
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yang memengaruhi loyalitas pasien, termasuk juga waktu lama tunggu dalam
mendapatkan pelayanan.® Oleh karena itu, proses sangat berkaitan dengan
people. Jika prosesnya dilakukan dengan baik maka pasien akan mempunyai
tingkat kepuasan yang tinggi. Menurut Tafdilla, urutan prosesnya dikategorikan
menjadi dua, yaitu: Kompleksitas (serangkaian alur yang berkaitan dengan
langkah dan tahapan) dan divergensi (rangkaian hal yang berkaitan dengan
perubahan kompleksitas).??

Berdasarkan penelitian yang dilakukan RSUD Undata, pasien merasa
tidak loyal terhadap rumah sakit karena kurang baiknya proses pelayanan yang
diberikan, contohnya seperti harus mengantri untuk mendapatkan penanganan
karena ruangannya penuh, tidak jelasnya system pembayaran, kurang
sistematisnya jadwal pemeriksaan, dan sebagainya.®®V

Bukti Fisik (Physical Evidence)
Sarana fisik adalah semua bukti fisik yang dimiliki perusahaan untuk

mendukung produk atau jasa yang ditawarkan, serta faktor fisik lainnya yang
mempengaruhi keputusan yang dibuat oleh pelanggan untuk membeli dan
menggunakan produk atau jasa tersebut. Lingkungan atau bangunan fisik,
peralatan, perlengkapan, logo, warna bangunan, kendaraan, seragam karyawan,
dan barang-barang lainnya merupakan komponen sarana fisik.?? Rumah sakit
harus memperhatikan desain dan penampilan lingkungan fisiknya agar sesuai
dengan kebutuhan pasien. Hal ini karena sarana fisik merupakan hal yang secara
nyata memengaruhi pembelian atau kepuasan pasien. Umumnya, kesan
pertama yang diperoleh pasien dari fasilitas fisik termasuk kondisi ruangan,
peralatan, desain interior, dan eksterior.®

Berdasarkan penelitian dari RSUD Raja Ampat, pasien merasa puas akan
aspek-aspek fisik seperti perlengkapan dan peralatan yang ada di rumah sakit. Di
sisi lain, responden dari RSUD Undata mengatakan bahwa prioritasnya adalah
pelayanan dan peningkatan kesembuhan yang diharapkan, bukan sarana dan

prasarananya.2631)
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Keunggulan Marketing Mix pada Rumah Sakit di Malaysia menurut
Sarwar, salah satu faktor yang memengaruhi tingginya jumlah masyarakat
Indonesia yang berobat ke Malaysia (selanjutnya akan disebut dengan turis
medis) adalah mengenai biaya pengobatan (price), tenaga ahli (people), fasilitas
yang disediakan (physical evidence), dan pengalaman pasien lainnya
(promotion). Selain itu, menurut studi oleh Abdullah, et al, salah satu hal yang
paling dicari oleh turis medis adalah keakuratan dan keefektifitasan diagnosis
dan penanganan medis yang dapat dilakukan oleh para tenaga medis di
Malaysia.®3)

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Damayanti, et al, sekitar 95.9%
responden setuju bahwa rumah sakit di Malaysia dapat menyediakan dokter
spesialis untuk penyakit apapun. Hal ini berkebalikan dengan Indonesia yang
mana masih kekurangan tenaga dokter spesialis dan persebarannya juga belum
merata. Banyak dokter spesialis yang terpusat di daerah Jawa, sehingga
masyarakat dari daerah Sumatera pun banyak yang mencari alternatif dokter
spesialis ke negara tetangga. Selain itu, kkmampuan dokter atau tenaga medis
untuk menyampaikan informasi dan penjelasan mengenai kondisi kesehatan
pasien menentukan kepuasan dan kepercayaan pasien dan keluarga kepada
rumah sakit. Keakuratan penjelasan diagnosis membuat pasien mempercayakan
kesehatannya sepenuhnya di tangan dokter dan akan berlanjut terus sehingga
pasien akan melakukan kunjungan balik. Hal lainnya lagi adalah pasien merasa
puas akan sikap profesionalisme dan ramah yang ditunjukkan petugas di tempat.
Kemudahan akses dan alur administrasi juga membuat pasien dan keluarga
nyaman melakukan perawatan di rumah sakit karena tidak harus diberatkan
akan urusan persurat-suratan.®*

Hasil studi kasus dari jurnal-jurnal yang penulis pelajari secara mendalam,
sebagian besar menunjukan adanya keterkaitan antara marketing mix dengan

tingkat kunjungan pasien. Berdasarkan hasil analisis regresi linier variabel
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kepuasan pasien dan loyalitas pasien di laboratorium rumah sakit X, hal ini
menunjukkan bahwa HO ditolak karena p-value 0,000 < 0,05. Hasil ini dapat
disimpulkan bahwa variabel pasien kepuasan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pasien di Unit Laboratorium Rumah Sakit X.3?) Selain itu, di Dr. R.M.
Djoelham kota Binjai, diteliti bahwa marketing mix memiliki efek 70.65% dalam
meningkatkan kunjungan pasien rawat jalannya.”) Variabel produk, harga,
tempat, dan promosi berhasil dan positif mempengaruhi loyalitas dengan nilai
R2 sebesar 0,499 dan memediasi dampak determinan independen juga
mempengaruhi kepuasan secara signifikan dan positif, yang kemudian
mempengaruhi loyalitas secara relevan dan afirmatif terhadap pasien yang
dirawat inap di Rumah Sakit Siloam Lippo Village.(!)

Pada Rumah Sakit Umum Royal Prima Marelan, faktor-faktor seperti jenis
pelayanan, lokasi, promosi, tenaga kesehatan, penampilan fisik, prosedur
pelayanan, dan kinerja rumah sakit memiliki dampak positif dan signifikan
terhadap minat kunjungan ulang BPJS rawat inap dengan Pvalue <0,05.%>) Pada
RSUD Boliyohuto, strategi marketing mix yang diterapkan dapat dikategorikan
berhasil dinilai dari jumlah kunjungan pasiennya yang selalu meningkat setiap
bulannya, yaitu 71 pasien di Januari 2021 dan sekarang sudah mencapai 174
pasien pada bulan Mei 2021.148)

Marketing mix juga sangat berpengaruh di Rumah Sakit Syafira
Pekanbaru. Menurut pasien yang berkunjung untuk berobat disana, produk yang
ditawarkan ini cukup lengkap dan baik, harga yang ditetapkan juga reasonable,
tergantung pada cost pelayanan dan kemampuan membayarnya masing-masing
pasien, lokasi rumah sakit ini pun cukup strategis karena ada di tengah kota,
pinggir jalan raya. Selain itu, promosinya dapat di akses pada berbagi media
sosial, pekerja di rumah sakit pun berjumlah 439 orang dan sudah sesuai Standar
Klasifikasi Rumah Sakit Tipe C, serta fasilitas rumah sakit yang lengkap

meningkatkan kenyamanan pasien. 3
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Walaupun demikian, tidak selamanya marketing mix yang diterapkan
pasti berhasil. Analisis hubungan antara pemilihan pelayanan kesehatan rawat
jalan di RSUD dr. Abdoer Rahem Jenderal Daerah Situbondo dan proses
pengambilan keputusan bauran produk = 0,390. Bahwa terdapat korelasi yang
lemah antara proses pengambilan keputusan mengenai layanan kesehatan
rawat jalan dan pilihan produk. Rumah Sakit dituntut untuk melakukan inovasi
produk sebagai upaya mengembangkan layanan baru karena hal ini akan
mempengaruhi pasien untuk terus memanfaatkan layanan kesehatan tersebut.
Sedangkan hubungan antara bauran harga dan proses pengambilan keputusan
mengenai pelayanan kesehatan rawat jalan dengan memperoleh hasil nilai p=
0,002 dan nilai koefisien kontinjensi = 0,302. Hasil ini menyatakan bahwa
terdapat korelasi yang lemah antara proses pengambilan keputusan mengenai
layanan kesehatan rawat jalan dan bauran harga. Penetapan harga pada rumah
sakit hendaknya bersifat rasional, sesuai dengan biaya dan pelayanan yang
diterima atau tidak menggunakan ketidaktahuan konsumen pasien untuk
meningkatkan keuntungan organisasi pelayanan kesehatan. Selain itu,
ditemukan bahwa tidak ada hubungan yang signifikan antara bauran tempat dan
proses pengambilan keputusan pemilihan pelayanan kesehatan rawat jalan.
Hasil penelitian menunjukkan nilai p = 0,983. Lokasi Rumah Sakit Umum Daerah
Abdoer Rahem Situbondo yang strategis dan akses menuju rumah sakit yang
mudah, selain itu fasilitas yang disediakan rumah sakit ini lebih lengkap
dibandingkan dengan rumah sakit pemerintah yang ada di Kabupaten Situbondo,
sehingga pasien rela melakukan perjalanan yang lebih jauh. Analisis hubungan
antara bauran promosi dan proses pengambilan keputusan mengenai pelayanan
kesehatan rawat jalan dengan memperoleh hasil nilai p = 0,0001 dan koefisien
kontingensi = 0,464. Bahwa terdapat korelasi yang lemah antara proses
pengambilan keputusan dalam memilih pelayanan kesehatan rawat jalan dan

bauran promosi. Upaya promosi yang dilakukan RSUD Dr. Abdoer Rahem
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Situbondo dalam mempengaruhi pasien untuk memilih dan memanfaatkan
pelayanan rawat jalan belum maksimal namun masih banyak pasien yang
melakukan pelayanan kesehatan di rumah sakit tersebut, karena RSUD Dr.
Abdoer Rahem Situbondo mempunyai image yang baik. Gambaran umum di
masyarakat bahwa rumah sakit pemerintah merupakan rujukan utama di
Kabupaten Situbondo yang cukup lengkap dibandingkan dengan rumah sakit
pemerintah lainnya di Kabupaten Situbondo, sehingga masyarakat akan tetap
memilih dan memanfaatkan pelayanan kesehatan yang diberikan oleh rumah
sakit tanpa mengetahui upaya promosi yang dilakukan rumah sakit )
Berdasarkan temuan studi kasus pendahuluan yang telah diteliti di RSK.
Dr. Sitanala, kurang puasnya pasien terhadap pelayanan petugas menyebabkan
penurunan kunjungan pasien. Dalam penelitian yang dilakukan oleh petugas
Instalasi Rawat Jalan tentang kepuasan pasien dengan waktu tunggu, terdapat
30 responden dari 12 poliklinik hanya 10 dari responden menunggu kurang dari
60 menit, 20 menunggu lebih dari 1 jam, dan 10 lagi menunggu lebih dari 2 jam.
Studi awal yang dilakukan oleh peneliti terhadap 10 responden yang berkunjung
ke Instalasi Rawat Jalan menunjukkan bahwa 5 pasien non-BPJS melakukan
kunjungan ulang dan menggunakan layanan yang ditawarkan oleh instalasi,
sementara 5 pasien tambahan tidak melakukan kunjungan ulang karena waktu
menunggu yang lama dan lokasi yang terlalu jauh. Hasil penelitian menunjukkan
hubungan yang signifikan antara produk dan loyalitas pasien, dengan Pvalue =
0.025 dan OR nilai 4,263. Dengan nilai 7,333, hubungan yang signifikan antara
loyalitas pasien ditemukan, dengan Pvalue 0.002. Sementara untuk marketing
mix seperti Place, Promotion, Price, People, Physical Evidence dan Process tidak

menunjukkan hubungan yang signifikan-3®
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KESIMPULAN

Menurut hasil penelitian dan pembahasan dengan melibatkan 27 artikel yang
telah dianalisis dapat disimpulkan bahwa strategi marketing mix dengan 7P (Product,
Price, Place, People, Promotion, Process, Physical Evidence) di setiap rumah sakit yang
diterapkan dengan tepat dapat meningkatkan jumlah kunjungan pasien. Penerapan
pemasaran rumah sakit dengan metode strategi marketing mix dapat mempengaruhi
keputusan pasien dalam memilih rumah sakit, terjadinya kepuasan pasien dengan
layanan kesehatan yang ada di rumah sakit, sehingga terciptanya loyalitas dari pasien.
Rata-rata pasien di berbagai rumah sakit di Indonesia sudah cukup loyal pada rumah
sakit tempat mereka berobat selama kriteria seperti pelayanan kesehatan baik sehingga
tingkat kesembuhan tinggi, petugas dengan keterampilan dan sikap yang baik, serta
harga dan lokasi yang sesuai terpenuhi. Rumah sakit di Malaysia lebih unggul dalam hal
keakuratan perawatan Kesehatan, kelengkapan fasilitas, kemampuan dan persebaran
tenaga medis yang merata, serta kemudahan akses informasi dan administrasi. Apabila
Indonesia ingin menjadi negara yang menarik turis medis, pertimbangan mengenai biaya
dan kualitas layanan merupakan faktor yang penting. Selain itu, adanya layanan
kesehatan yang terjangkau dan berkualitas tinggi dapat membuat masyarakat Indonesia

enggan berobat keluar negeri.
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Abstract
Introduction. The rapid development of hospitals has triggered intense global competition in attracting and

- retaining market share. There are 60% of Indonesians who seek medical treatment in Malaysia according to data
= " collected by the Malaysia Healthcare Travel Council (MHTC). The number of visits in 2018 increased by 15% to
’
' = 900,000 visits and in 2019, it is targeted to reach one million. This ph i the imp ce of
- l b

appropriate and adaptive marketing mix strategies in the hospital industry environment. This literature review aims
to examine the marketing mix strategies implemented by hospitals and their rel hip with patient visits.
Method. The study employs a quantitative descriptive method with an analytical observational approach through
areview of 50 articles published between 2018 and 2023. Data sources were obtained from four relevant databases:
Google Scholar, Semantic Scholar Search, Researchgate, and Crossref. Of the total articles reviewed, 32 articles (27
research journals and 5 literature reviews) met the inclusion criteria. This research focuses on the 7P marketing mix
framework and its influence on patient satisfaction, loyalty, and hospital profitability. Result. The findings provide
valuable insights for hospitals in designing effective marketing mix strategies to enhance patient visits and retention
amidst increasingly fierce industry competition. Conclusion. The 7P marketing mix has a positive influence on
patient loyalty as seen from the patient's return visits

Keywords: Marketing Mix, Patient Visits, Patient Loyalty, Hospital

Abstrak

Pendahuluan. Perkembangan rumah sakit yang pesat memicu persaingan global yang ketat dalam upaya menarik
dan mempertahankan segmen pasar. Terdapat 60% masyarakat Indonesia yang melakukan perawatan medis di
Malaysia menurut data yang dikumpulkan oleh Malaysia Healthcare Travel Council (MHTC). Jumlah kunjungan
pada tahun 2018 mengalami peningkatan sebanyak 15% menjadi 900.000 kunjungan dan pada tahun 2019,
ditargetkan mencapai satu juta.Fenomena ini menggarisbawahi pentingnya strategibauran pemasaran (marketing
mix) yang tepat dan adaptif terhadap lingkungan industri rumah sakit. Studi literatur ini bertujuan untuk mengkaji
strategi bauran pemasaran yang diterapkan oleh rumah sakit dan keterkaitannya dengan jumlah kunjungan pasien.
Metode. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif dengan pendekatan analytical
observational melalui tinjauan terhadap 50 artikel yang dipublikasikan antara tahun 2018 hingga 2023. Sumber
data diperoleh dari empat database relevan, yaitu Google Scholar, Semantic Scholar Search, Researchgate, dan
Crossref. Dari total artikel yang ditinjau, 32 artikel (27 jurnal penelitian dan 5 literature review) memenuhi kriteria
inklusi. Fokus penelitian ini adalah kerangka kerja bauran pemasaran 7P (Product, Price, Place, Promotion, People,
Process, Physical Evidence) dan pengaruhnya terhadap kepuasan pasien, loyalitas, dan profitabilitas rumah sakit.
Hasil. Hasil penelitian memberikan wawasan berharga bagi rumah sakit dalam merancang strategi bauran
pemasaran yang efektif untuk meningkatkan jumlah kunjungan dan retensi pasien di tengah persaingan industri
yang semakin ketat. Kesimpulan. Bauran pemasaran 7P memengaruhisecara positif terhadap loyalitas pasien yang
dilihat dengan kunjungan balik pasien tersebut.

Kata kunci: Bauran Pemasaran, Kunjungan Pasien, Loyalitas Pasien, Rumah Sakit
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PENDAHULUAN

Menurut Kementerian Kesehatan Republik Indonesia, rumah sakit adalah
institusi pelayanan kesehatan yang merata diselenggarakan baik oleh pemerintah atau
swasta, disediakan untuk baik perorangan maupun masyarakat dengan menyediakan
layanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat untuk individu serta masyarakat.»23!
Rumah sakit mempunyai tugas untuk menyediakan layanan kesehatan yang
dilaksanakan secara komprehensif meliputi pelayanan promotif, preventif, kuratif dan
rehabilitatif dalam layanan rujukan yang merupakan pusat pelatihan serta pembelajaran

bagi tenaga kesehatan serta pusat penelitian biomedis.2%5)

Rumah Sakit adalah salah satu tempat yang memberikan pelayanan kesehatan
berdasarkan pada tingkat kunjungan pasien.'® Saat ini rumah sakit banyak menghadapi
perubahan sikap dan tuntutan kebutuhan dari masyarakat dimana persaingan yang
semakin bertambah seiring dengan munculnya berbagai rumah sakit yang didirikan
dimana-mana, dari kota besar sampai pelosok desa, dengan beraneka ragam model
layanan yang ditawarkan dari pelayanan individual, jejaring rumah sakit hingga layanan
berlabel internasional.™”#® Data Kementrian Kesehatan Indonesia tahun 2021
menunjukkan peningkatan kunjungan Rumah Sakit di Indonesia sebesar 9,6% dari tahun
2017 hingga 2021. Jumlah Rumah Sakit sebanyak 2.776 terdapat peningkatan menjadi
3.042 pada tahun 2021, 2.522 di antaranya adalah Rumah Sakit Umum dan 520 lainnya
adalah Rumah Sakit Khusus. Jumlah rumah sakit yang semakin meningkat menyebabkan
banyak pilihan bagi masyarakat dalam memilih layanan rumah sakit yang tepat dan

bermutu.©:10.11)

Meskipun sudah begitu banyaknya pilihan rumah sakit di Indonesia, masih
banyak masyarakat yang lebih memilih untuk berobat ke luar negeri, terutama Malaysia.
Terdapat 60% Masyarakat Indonesia yang melakukan perawatan medis di Malaysia
menurut data yang dikumpulkan oleh Malaysia Healthcare Travel Council (MHTC).
Jumlah kunjungan pada tahun 2018 mengalami peningkatan sebanyak 15% menjadi

900.00 kunjungan dan pada tahun 2019, kunjungan ditargetkan mencapai satu juta."?
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Pada tahun 2017, Indonesia termasuk dalam empat target pasar utama promosi
pelayanan Kesehatan di Malaysia dalam laporan National Transformation Programme
Malaysia./3)

Pelayanan yang berkualitas akan membuat pasien merasakan kepuasan
terhadap layanan yang diberikan dan mengharapkan pelanggan setia serta membeli
kembali produk perusahaan yang disebut sebagai loyalitas pelanggan.(10) Loyalitas
pasien diperoleh dengan upaya meningkatkan kepuasan dan kepercayaan setiap pasien
dalam jangka panjang.(14) Pada dasarnya sebelum pasien memutuskan dan memilih
suatu pelayanan kesehatan, pasien akan melakukan tahapan pengenalan, pencarian
informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian dan perilaku pasca pembelian.
Beberapa penyebab konsumen/pasien tidak loyal terhadap pelayanan rumah sakit
adalah ketidakpuasan pasien terhadap pelayanan rumah sakit dan ketidakpedulian
rumah sakit pada saat memberikan pelayanan dan setelah pelayanan atau kunjungan.®
Portal dan Lang menyatakan dari penelitiannya bahwa, pelanggan yang setia pada suatu
produk akan berencana untuk membeli produk tersebut kembali. loyalitas pasien
meningkat seiring dengan tingkat kepuasan yang mempengaruhi retensi kunjungan dan
perolehan pasien lama dan baru.*' Menurut Syam, kunjungan baru menandakan
minat pasien untuk mengakses layanan kesehatan pada fasilitas tertentu, sedangkan
kunjungan berulang menunjukkan kesetiaan pasien terhadap layanan kesehatan atau
keinginan pasien untuk memanfaatkan layanan kesehatan yang telah dialami

sebelumnya terhadap layanan fasilitas kesehatan. !

Menurut Priyanka, salah satu cara rumah sakit dapat menarik perhatian pasien
adalah dengan menggunakan metode pemasaran.) Pemasaran rumah sakit dilakukan
pada dasarnya untuk pemenuhan kebutuhan dan keinginan pasien serta mendatangkan
keuntungan bagi rumah sakit, bukan pada tujuan komersialisasi pelayanan kesehatan
dan pemanfaatan ketidaktahuan pelanggan.!®'? Strategi pemasaran rumah sakit yang
baik dan berkualitas diperlukan metode strategi bauran pemasaran untuk mencapai
tujuan dari suatu layanan kesehatan. -1
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Secara teoritis menurut Kotler, strategi bauran pemasaran atau disebut
marketing mix adalah sekumpulan alat pemasaran yang digunakan oleh perusahaan
untuk mencapai tujuan tertentu, seperti menarik minat pelanggan dengan memberikan
nilai yang unggul, menetapkan harga yang menarik, mengirimkan produk dengan
mudah, melakukan promosi yang efektif dan mempertahankan pelanggan yang sudah
ada dengan mempertahankan kepuasan pelanggan.(15) Menurut McCarthy, bauran
pemasaran tradisional terdiri dari 4P: Produk, Harga, Tempat, dan Promosi.(15,16)
Namun diperluas bauran pemasaran diperlukan untuk pemasaran jasa, yang
menggabungkan unsur non-traditional yang mencakup orang, bukti fisik dan proses,
sehingga menghasilkan total 7 unsur (7P).(15,17) Menurut Weirich H. dan Koontz,
strategi pemasaran dirancang agar bagian manajemen mempunyai gambaran
bagaimana menyampaikan produk atau layanan kepada konsumen dan mendorong

konsumen untuk membelinya.(3)

Adapun rumusan masalah pada jurnal ini adalah mengetahui apa itu marketing
mix? Bagaimanakah gambaran loyalitas pasien yang diukur berdasarkan marketing mix
yang diterapkan? Lalu bagaimana strategi marketing mix yang dilakukan oleh rumah
sakit di Malaysia sehingga banyak masyarakat Indonesia yang memilih berobat kesana?
Selain itu, tujuan dari ditulisnya jurnal ini adalah untuk meningkatkan pengetahuan
rumah sakit di Indonesia akan marketing mix yang pada akhirnya rumah sakit dapat
menerapkannya dengan lebih baik sehingga didapatkan output berupa tujuan jangka
panjang berupa meningkatnya loyalitas pasien terhadap rumah sakit di Indonesia dan
semakin banyaknya masyarakat yang lebih memilih untuk berobat di dalam negeri

daripada keluar negeri.

METODE
Penulis melakukan peninjauan ulang literatur untuk mengeksplorasi apa yang

diketahui tentang pengaruh strategi marketing mix terhadap kunjungan dan loyalitas
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pasien di rumah sakit. Kriteria inklusi yang digunakan untuk ulasan literature review ini
merupakan jurnal yang membahas mengenai marketing mix dan kunjungan serta
loyalitas pasien di rumah sakit, berlokasi di Indonesia, jurnal yang menggunakan bahasa
Indonesia dan bahasa Inggris dengan metode penelitian dan literature review, tahun
terbit 2018 - 2023, dan dapat diakses secara gratis. Kriteria eksklusi dari literature
review ini adalah jurnal yang tidak di bidang kesehatan dan yang di dipublikasikan
sebelum tahun tahun 2018. Literature ini ditinjau berdasarkan pencarian sumber
kesehatan yang relevan seperti google scholar, semantic scholar search, researchgate,
dan crossref dengan menggunakan kata kunci marketing mix, patient visit, patient
loyalty, marketing bauran, kunjungan pasien, loyalitas pasien. Didapatkan 60 artikel
yang berpotensi relevan dihasilkan dari seleksi data dan analisis yang dilakukan melalui
pencarian literatur. Setelah semua artikel tersebut disaring, didapatkan 33 artikel
kurang sesuai dengan judul sehingga semua artikel yang tidak memenuhi kriteria inklusi
ini tidak ditinjau lebih lanjut. Sedangkan, 27 artikel lainnya dibaca secara sistematis oleh
penulis. Akhirnya 27 artikel ini digunakan sebagai sumber kepustakaan yang terdiri atas

21 jurnal penelitian dan 6 literature review.

| 4 Sumber yang relevanl

!

60 Jurnal yang berkaitan
dengan kata kunci

«—//\.

33 Jurnal tidak sesuai 27 Jurnal sesuai kriteria
kriteria inklusi dan eksklusi inklusi dan eksklusi

Gambar 1. Skema pencarian literatur
HASIL DAN DISKUSI
DEFINIS| BAURAN PEMASARAN (MARKETING MIX)

Bauran pemasaran atau Marketing Mix merupakan alat pemasaran yang
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digunakan perusahaan untuk membuat pasar sasarannya percaya dan memilih kepada
suatu perusahaan.™® Selain itu, bauran pemasaran adalah bagian penting dari sistem
pasar yang sedang berlangsung, terdiri dari sejumlah variabel-variabel aktivitas yang
dikendalikan dan digunakan oleh suatu perusahaan untuk mencapai tingkat penjualan
yang diinginkan di pasar sasaran melalui pengaruh reaksi pembeli. Adapun variabel-
variabel yang dimaksud terdiri atas konsep bauran pemasaran tradisional yang terdiri
dari 4P yaitu produk (product), harga (price), tempat (place), dan promosi (promotion).
Karena rumah sakit merupakan industri jasa dimana pemasaran jasa harus
menggunakan bauran pemasaran yang lebih luas, menambahkan konsep bauran
pemasaran non-tradisional seperti orang (people), bukti fisik (physical evidence), dan
proses (process), sehingga menjadi 7 unsur (7P).171%

Ernawati & Supriyanto menyatakan bahwa marketing mix dimulai dengan
pengetahuan umum mengenai produk, layanan, dan biaya rumah sakit. Selanjutnya
prosedur dilanjutkan dengan berbagai strategi bauran pemasaran promosi, menentukan
lokasi, dan penyaluran distribusi. Segala perencanaan tersebut dapat berjalan dengan
adanya konsistensi dan integrasi terhadap target untuk mencapai pelayanan yang
berkualitas. Hasil akhirnya adalah peningkatan penerimaan dan kunjungan rumah sakit
(transaksi). Oleh sebab itu, jelas adanya konektivitas antara strategi marketing mix
dengan jumlah kunjungan pasien akan pelayanan kesehatan. Marketing mix juga
merupakan salah satu upaya atau taktik dalam memberikan pelayanan sesuai dengan
target yang telah dirumuskan dan di aplikasikan untuk mendapatkan kepuasan pasien
hingga mencapai keloyalan pasien dan mendapatkan profit.??) Sebuah Rumah sakit
harus dapat mengelola komponen yang di unggulkannya untuk dijadikan marketing mix

hingga hasil akhirnya adalah perkembangan dan peningkatan onset.?

VARIABEL-VARIABEL BAURAN PEMASARAN

1. Produk (Product)
Menurut Philip Kotler, produk dapat didefinisikan sebagai segala sesuatu

yang dapat ditawarkan atau dijual ke pasar untuk memenuhi suatu produk yang
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diinginkan sesuai dengan keperluan dan harapan konsumen berupa barang atau
jasa sehingga menarik minat konsumen dan dapat meningkatkan
kunjungan.(222%2% Produk merupakan elemen pertama dari strategi marketing
mix yang terpenting. Produk adalah sekumpulan nilai kepuasan yang kompleks
dimana nilai ini ditentukan berdasarkan manfaat yang akan diterima?

Dengan menyediakan layanan vyang sesuai dengan kebutuhan
masyarakat, kepastian jam pelayanan, layanan kegawatdaruratan yang memadai
dan obat yang tersedia di apotek. Rumah sakit dapat memberikan kesan yang
baik pada pasien meningkatkan loyalitas pasien dan memengaruhi terhadap
kunjungan ke Rumah sakit.®!

Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada RS ABC, pasien menyatakan
kepuasannya terhadap pelayanan yang diberikan sehingga mereka akan
merekomendasikan rumah sakit ini kepada kenalannya untuk pilihan berobat.
Selain itu, mereka juga akan melakukan kunjungan balik ke RS ABC, hal tersebut
dibuktikan dengan sebagian besar responden, yaitu 69,6% yang setuju atas
loyalitas dirinya®®

Harga (Price)
Harga adalah keseluruhan biaya yang harus dikeluarkan oleh pelanggan

untuk mendapatkan sebuah produk atau layanani?¥ Dalam bauran pemasaran
jasa, penentuan harga merupakan titik penting karena harga menentukan
pendapatan dari suatu perusahaan atau bisnis. Pasien akan mempertimbangkan
harga dan keuntungan yang didapat saat membuat pilihannya. Pasien akan
mempertanyakan apakah layanan atau produk yang diterima sesuai dengan
harga yang telah dibayarkan. Sehingga dalam produk jasa Rumah Sakit maka
akan dibandingkan dengan Rumah sakit lainnya dari segi biaya dan pelayanan
yang didapatkan. Semakin harga yang ditawarkan terjangkau dan fasilitas
pelayanan yang diberikan, semakin terjangkau harganya dan mendapatkan lebih
baik fasilitasnya maka akan mempengaruhi lebih banyak minat dalam

menentukan keputusan, tetapi ketika pelayanan atau produk tidak sesuai maka
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pasien merasa tidak puas dan dapat mempengaruhi keinginan untuk kembali.
(9,17)

Metode bauran harga dapat diterapkan untuk berbagai upaya pemasaran
seperti menetapkan harga diskon untuk peristiwa atau peringatan hari tertentu,
menetapkan suatu harga paket produk, menetapkan harga produk tertentu dan
harga gratis untuk produk yang lainnya®*”) Saat permintaan tinggi, harga dapat
dinaikkan. Sebaliknya, saat permintaan menurun, rumah sakit dapat
mengadakan promo atau diskon.!2%

Penelitian pada RSUD Raja Ampat menunjukkan adanya hubungan positif
antara status pembiayaan dan pendapatan pasien dengan loyalitasnya terhadap

rumah sakit.!2¢)

Tempat (Place)
Tempat (Place) adalah lokasi dimana produk atau pelayanan jasa

diberikan. Pihak manajemen harus mempertimbangkan lingkungan sekitar untuk
menentukan tempat akan didirikannya rumah sakit, contohnya di daerah padat
penduduk dengan keluarga kecil baru, didirikanlah rumah sakit yang target
pasarnya adalah ibu dan anak. Selain itu, kemudahan mengakses lokasi juga
mempengaruhi kepuasan pasien akan layanan rumah sakit.?? Tempat
merupakan “kombinasi lokasi dan keputusan saluran distribusi (berkaitan dengan
di mana lokasi strategis dan bagaimana cara menyampaikan layanan kepada
pelanggan).””) Menentukan keputusan mengenai lokasi dan saluran yang digunakan
untuk memberikan jasa kepada pelanggan melibatkan mempertimbangkan mengenai
bagaimana dan menyampaikan kepada pelanggan dimana jasa akan dikirimkan. %)
Sebesar 64,3% responden pada penelitian di RS ABC menyatakan puas
terhadap Lokasi rumah sakit ini. Pada umumnya pasien akan keberatan
melakukan kunjungan balik ke rumah sakit yang jaraknya jauh dari rumah karena
besarnya biaya transportasi yang dikeluarkan. Sehingga, lokasi rumah sakit pun

memengaruhi loyalitas pasien. (25:26)
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4. Promaosi (Promotion)
Promosi menurut Kotler adalah segala kegiatan yang dilakukan untuk

mengkomunikasikan produk atau layanannya kepada pasar sasaran. Aktivitas ini
dapat dilakukan dengan memanfaatkan digitalisasi, seperti pesan whatsapp
blast, postingan di sosial media atau website resmi rumah sakit. Kegiatan
promosi mempengaruhi respon pasien terhadap layanan atau produk yang
ditawarkan.!¥ Loyalitas pasien salah satunya dipengaruhi oleh citra yang rumah
sakit tampilkan dan dapatkan dari seluruh rangkaian pemberian layanan
kesehatan. Pada RS AN-NISA didapatkan rata-rata peningkatan kunjungan pasien
lama setiap tahunnya yaitu sekitar 30% yang berarti tingginya tingkat keloyalan
pasien terhadap rumah sakit ini.?%

5. Orang (People)
Semua sumber daya manusia yang terlibat dalam proses pemberian dan

penerimaan pelayanan atau produk yang ditawarkan. Pihak rumah sakit yang
terdiri dari tenaga kesehatan dan jajaran fungsional dalam manajemennya serta
pasien merupakan orang-orang yang terlibat langsung. Kemampuan pihak
rumah sakit memberikan pelayanan dan mengkomunikasikannya dan cara
pasien menerima hasil yang diberikan mempengaruhi aspek ini.?

Loyalitas pasien terhadap RSUD Yogyakarta secara parsial dipengaruhi
oleh sumber daya manusia yang ada di rumah sakit, yaitu keterampilan,
pelayanan, keamanan, kepercayaan, dan kenyamanan yang diberikan kepada
pasien selama pelayanan jasa.®)

6. Proses (Process)

Semua prosedur aktual, mekanisme dan kegiatan untuk memberikan
layanan yang layanannya dikirimkan ke pasien dalam memenuhi kebutuhan dan
keinginan pasien. Penelitian Lu'luatul dkk, Tamtomo, dan Sulaeman menyatakan
bahwa proses merupakan faktor yang sangat penting dalam memberikan jasa
layanan karena pasien akan melihat sistem penyampaian jasa layanan sebagai
bagian dari pelayanan.?® Menurut Amelia, proses merupakan salah satu hal
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yang memengaruhi loyalitas pasien, termasuk juga waktu lama tunggu dalam
mendapatkan pelayanan.® Oleh karena itu, proses sangat berkaitan dengan
people. Jika prosesnya dilakukan dengan baik maka pasien akan mempunyai
tingkat kepuasan yang tinggi. Menurut Tafdilla, urutan prosesnya dikategorikan
menjadi dua, yaitu: Kompleksitas (serangkaian alur yang berkaitan dengan
langkah dan tahapan) dan divergensi (rangkaian hal yang berkaitan dengan
perubahan kompleksitas).!??)

Berdasarkan penelitian yang dilakukan RSUD Undata, pasien merasa
tidak loyal terhadap rumah sakit karena kurang baiknya proses pelayanan yang
diberikan, contohnya seperti harus mengantri untuk mendapatkan penanganan
karena ruangannya penuh, tidak jelasnya system pembayaran, kurang
sistematisnya jadwal pemeriksaan, dan sebagainya.?

Bukti Fisik (Physical Evidence)
Sarana fisik adalah semua bukti fisik yang dimiliki perusahaan untuk

mendukung produk atau jasa yang ditawarkan, serta faktor fisik lainnya yang
mempengaruhi keputusan yang dibuat oleh pelanggan untuk membeli dan
menggunakan produk atau jasa tersebut. Lingkungan atau bangunan fisik,
peralatan, perlengkapan, logo, warna bangunan, kendaraan, seragam karyawan,
dan barang-barang lainnya merupakan komponen sarana fisik.32 Rumah sakit
harus memperhatikan desain dan penampilan lingkungan fisiknya agar sesuai
dengan kebutuhan pasien. Hal ini karena sarana fisik merupakan hal yang secara
nyata memengaruhi pembelian atau kepuasan pasien. Umumnya, kesan
pertama yang diperoleh pasien dari fasilitas fisik termasuk kondisi ruangan,
peralatan, desain interior, dan eksterior."”

Berdasarkan penelitian dari RSUD Raja Ampat, pasien merasa puas akan
aspek-aspek fisik seperti perlengkapan dan peralatan yang ada di rumah sakit. Di
sisi lain, responden dari RSUD Undata mengatakan bahwa prioritasnya adalah
pelayanan dan peningkatan kesembuhan yang diharapkan, bukan sarana dan

prasarananya.l2631)
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Keunggulan Marketing Mix pada Rumah Sakit di Malaysia menurut
Sarwar, salah satu faktor yang memengaruhi tingginya jumlah masyarakat
Indonesia yang berobat ke Malaysia (selanjutnya akan disebut dengan turis
medis) adalah mengenai biaya pengobatan (price), tenaga ahli (people), fasilitas
yang disediakan (physical evidence), dan pengalaman pasien lainnya
(promotion). Selain itu, menurut studi oleh Abdullah, et al, salah satu hal yang
paling dicari oleh turis medis adalah keakuratan dan keefektifitasan diagnosis
dan penanganan medis yang dapat dilakukan oleh para tenaga medis di
Malaysia.?3)

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Damayanti, et al, sekitar 95.9%
responden setuju bahwa rumah sakit di Malaysia dapat menyediakan dokter
spesialis untuk penyakit apapun. Hal ini berkebalikan dengan Indonesia yang
mana masih kekurangan tenaga dokter spesialis dan persebarannya juga belum
merata. Banyak dokter spesialis yang terpusat di daerah Jawa, sehingga
masyarakat dari daerah Sumatera pun banyak yang mencari alternatif dokter
spesialis ke negara tetangga. Selain itu, kemampuan dokter atau tenaga medis
untuk menyampaikan informasi dan penjelasan mengenai kondisi kesehatan
pasien menentukan kepuasan dan kepercayaan pasien dan keluarga kepada
rumah sakit. Keakuratan penjelasan diagnosis membuat pasien mempercayakan
kesehatannya sepenuhnya di tangan dokter dan akan berlanjut terus sehingga
pasien akan melakukan kunjungan balik. Hal lainnya lagi adalah pasien merasa
puas akan sikap profesionalisme dan ramah yang ditunjukkan petugas di tempat.
Kemudahan akses dan alur administrasi juga membuat pasien dan keluarga
nyaman melakukan perawatan di rumah sakit karena tidak harus diberatkan
akan urusan persurat-suratan.

Hasil studi kasus dari jurnal-jurnal yang penulis pelajari secara mendalam,
sebagian besar menunjukan adanya keterkaitan antara marketing mix dengan

tingkat kunjungan pasien. Berdasarkan hasil analisis regresi linier variabel
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kepuasan pasien dan loyalitas pasien di laboratorium rumah sakit X, hal ini
menunjukkan bahwa HO ditolak karena p-value 0,000 < 0,05. Hasil ini dapat
disimpulkan bahwa variabel pasien kepuasan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pasien di Unit Laboratorium Rumah Sakit X.3? Selain itu, di Dr. R.M.
Djoelham kota Binjai, diteliti bahwa marketing mix memiliki efek 70.65% dalam
meningkatkan kunjungan pasien rawat jalannya.”) Variabel produk, harga,
tempat, dan promosi berhasil dan positif mempengaruhi loyalitas dengan nilai
R2 sebesar 0,499 dan memediasi dampak determinan independen juga
mempengaruhi kepuasan secara signifikan dan positif, yang kemudian
mempengaruhi loyalitas secara relevan dan afirmatif terhadap pasien yang
dirawat inap di Rumah Sakit Siloam Lippo Village.®?

Pada Rumah Sakit Umum Royal Prima Marelan, faktor-faktor seperti jenis
pelayanan, lokasi, promosi, tenaga kesehatan, penampilan fisik, prosedur
pelayanan, dan kinerja rumah sakit memiliki dampak positif dan signifikan
terhadap minat kunjungan ulang BPJS rawat inap dengan Pvalue <0,05." Pada
RSUD Boliyohuto, strategi marketing mix yang diterapkan dapat dikategorikan
berhasil dinilai dari jumlah kunjungan pasiennya yang selalu meningkat setiap
bulannya, yaitu 71 pasien di Januari 2021 dan sekarang sudah mencapai 174
pasien pada bulan Mei 2021.0®)

Marketing mix juga sangat berpengaruh di Rumah Sakit Syafira
Pekanbaru. Menurut pasien yang berkunjung untuk berobat disana, produk yang
ditawarkan ini cukup lengkap dan baik, harga yang ditetapkan juga reasonable,
tergantung pada cost pelayanan dan kemampuan membayarnya masing-masing
pasien, lokasi rumah sakit ini pun cukup strategis karena ada di tengah kota,
pinggir jalan raya. Selain itu, promosinya dapat di akses pada berbagi media
sosial, pekerja di rumah sakit pun berjumlah 439 orang dan sudah sesuai Standar
Klasifikasi Rumah Sakit Tipe C, serta fasilitas rumah sakit yang lengkap

meningkatkan kenyamanan pasien.!®
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Walaupun demikian, tidak selamanya marketing mix yang diterapkan
pasti berhasil. Analisis hubungan antara pemilihan pelayanan kesehatan rawat
jalan di RSUD dr. Abdoer Rahem lJenderal Daerah Situbondo dan proses
pengambilan keputusan bauran produk = 0,390. Bahwa terdapat korelasi yang
lemah antara proses pengambilan keputusan mengenai layanan kesehatan
rawat jalan dan pilihan produk. Rumah Sakit dituntut untuk melakukan inovasi
produk sebagai upaya mengembangkan layanan baru karena hal ini akan
mempengaruhi pasien untuk terus memanfaatkan layanan kesehatan tersebut.
Sedangkan hubungan antara bauran harga dan proses pengambilan keputusan
mengenai pelayanan kesehatan rawat jalan dengan memperoleh hasil nilai p=
0,002 dan nilai koefisien kontinjensi = 0,302. Hasil ini menyatakan bahwa
terdapat korelasi yang lemah antara proses pengambilan keputusan mengenai
layanan kesehatan rawat jalan dan bauran harga. Penetapan harga pada rumah
sakit hendaknya bersifat rasional, sesuai dengan biaya dan pelayanan yang
diterima atau tidak menggunakan ketidaktahuan konsumen pasien untuk
meningkatkan keuntungan organisasi pelayanan kesehatan. Selain itu,
ditemukan bahwa tidak ada hubungan yang signifikan antara bauran tempat dan
proses pengambilan keputusan pemilihan pelayanan kesehatan rawat jalan.
Hasil penelitian menunjukkan nilai p = 0,983. Lokasi Rumah Sakit Umum Daerah
Abdoer Rahem Situbondo yang strategis dan akses menuju rumah sakit yang
mudah, selain itu fasilitas yang disediakan rumah sakit ini lebih lengkap
dibandingkan dengan rumah sakit pemerintah yang ada di Kabupaten Situbondo,
sehingga pasien rela melakukan perjalanan yang lebih jauh. Analisis hubungan
antara bauran promosi dan proses pengambilan keputusan mengenai pelayanan
kesehatan rawat jalan dengan memperoleh hasil nilai p = 0,0001 dan koefisien
kontingensi = 0,464. Bahwa terdapat korelasi yang lemah antara proses
pengambilan keputusan dalam memilih pelayanan kesehatan rawat jalan dan

bauran promosi. Upaya promosi yang dilakukan RSUD Dr. Abdoer Rahem
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Situbondo dalam mempengaruhi pasien untuk memilih dan memanfaatkan
pelayanan rawat jalan belum maksimal namun masih banyak pasien yang
melakukan pelayanan kesehatan di rumah sakit tersebut, karena RSUD Dr.
Abdoer Rahem Situbondo mempunyai image yang baik. Gambaran umum di
masyarakat bahwa rumah sakit pemerintah merupakan rujukan utama di
Kabupaten Situbondo yang cukup lengkap dibandingkan dengan rumah sakit
pemerintah lainnya di Kabupaten Situbondo, sehingga masyarakat akan tetap
memilih dan memanfaatkan pelayanan kesehatan yang diberikan oleh rumah
sakit tanpa mengetahui upaya promosi yang dilakukan rumah sakit®
Berdasarkan temuan studi kasus pendahuluan yang telah diteliti di RSK.
Dr. Sitanala, kurang puasnya pasien terhadap pelayanan petugas menyebabkan
penurunan kunjungan pasien. Dalam penelitian yang dilakukan oleh petugas
Instalasi Rawat Jalan tentang kepuasan pasien dengan waktu tunggu, terdapat
30 responden dari 12 poliklinik hanya 10 dari responden menunggu kurang dari
60 menit, 20 menunggu lebih dari 1 jam, dan 10 lagi menunggu lebih dari 2 jam.
Studi awal yang dilakukan oleh peneliti terhadap 10 responden yang berkunjung
ke Instalasi Rawat Jalan menunjukkan bahwa 5 pasien non-BPJS melakukan
kunjungan ulang dan menggunakan layanan yang ditawarkan oleh instalasi,
sementara 5 pasien tambahan tidak melakukan kunjungan ulang karena waktu
menunggu yang lama dan lokasi yang terlalu jauh. Hasil penelitian menunjukkan
hubungan yang signifikan antara produk dan loyalitas pasien, dengan Pvalue =
0.025 dan OR nilai 4,263. Dengan nilai 7,333, hubungan yang signifikan antara
loyalitas pasien ditemukan, dengan Pvalue 0.002. Sementara untuk marketing
mix seperti Place, Promotion, Price, People, Physical Evidence dan Process tidak

menunjukkan hubungan yang signifikan*®
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KESIMPULAN

Menurut hasil penelitian dan pembahasan dengan melibatkan 27 artikel yang
telah dianalisis dapat disimpulkan bahwa strategi marketing mix dengan 7P (Product,
Price, Place, People, Promotion, Process, Physical Evidence) di setiap rumah sakit yang
diterapkan dengan tepat dapat meningkatkan jumlah kunjungan pasien. Penerapan
pemasaran rumah sakit dengan metode strategi marketing mix dapat mempengaruhi
keputusan pasien dalam memilih rumah sakit, terjadinya kepuasan pasien dengan
layanan kesehatan yang ada di rumah sakit, sehingga terciptanya loyalitas dari pasien.
Rata-rata pasien di berbagai rumah sakit di Indonesia sudah cukup loyal pada rumah
sakit tempat mereka berobat selama kriteria seperti pelayanan kesehatan baik sehingga
tingkat kesembuhan tinggi, petugas dengan keterampilan dan sikap yang baik, serta
harga dan lokasi yang sesuai terpenuhi. Rumah sakit di Malaysia lebih unggul dalam hal
keakuratan perawatan Kesehatan, kelengkapan fasilitas, kemampuan dan persebaran
tenaga medis yang merata, serta kemudahan akses informasi dan administrasi. Apabila
Indonesia ingin menjadi negara yang menarik turis medis, pertimbangan mengenai biaya
dan kualitas layanan merupakan faktor yang penting. Selain itu, adanya layanan
kesehatan yang terjangkau dan berkualitas tinggi dapat membuat masyarakat Indonesia

enggan berobat keluar negeri.
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