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Abstract
Introduction. The rapid development of hospitals has triggered intense global competition in attracting ond
retaining morket shore. There are 60% of Indonesians who seek medical treatment in Maloysia according to dota
collected by the Malaysia Healthcare Travel Council (MHTC). The number of visits in 2018 increased by 15% to
900,000 visits and in 2018, it is targeted to reach one million. This phenomenon underscores the importance of
 Oppropriote and adaptive marketing mix gies in the h | industry This lite review aims
to examine the marketing mix strateg Je d by h Is and their relationship with patient visits.
Method. The study employs o quantitative descriptive method with an analytical observational oppmoch through
a review of 50 orticles published between 2018 and 2023. Data sources were ob d from four datab:
Google Scholar, Semantic Scholar Search, Researchgote, and Crossref. Of the total articles reviewed, 32 articles (27
research journals and 5 literature reviews) met the inclusion criterio. This research focuses on the 7P marketing mix
fmmewwk and its influence on patient satisfaction, loyalty, and hospital profitability. Result. The findings provide
hts for hospitals in designing effective marketing mix strotegies to enhance patient visits and retention
amidst lncrraslngly fierce industry tition. Conclusion. The 7P keting 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

dahul Perkembangan rumah sakit yang pesat memicu persaingan global yang ketat dalam upaya menarik
dan mempertahankan segmen pasar. Terdapat 60% masyarakat Ind yang melakuk medis di
Malaysia menurut data yang dlkl.lmpulkan oleh Maloysia Healthcare Travel Council (MHTC) Jumiah kunjungan
pada tahun 2018 gal banyak 15% jadi 900.000 kunjungan dan pada tahun 2019,
ditargetkan mencapai satu juta. Fenomena ini menggarisbawahi tegi b. (marketing
mix) yang tepat dan adaptif terhadap lingkungan industri rumah saldt Studi Irtemmr ini bertujuan untuk mengkaji

egi bauran yang diterapkan oleh rumah sakit dan k h d jumiah kunjungan pasien.
Metode. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif k itatif  di dek analytical

observational melalui tinjauan terhadap 50 artikel yang dipublikasikan antara tahun 2018 hingga 2023. Sumber
data diperoleh dari empat database relevan, yaitu Google Scholor, 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, Ploce, 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 katkan jumlah kunj dan retensi pasien di tengah persaingan industri
yang kin ketat. Kesimpulan. Bauran an 7P uhi 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.(2:45)

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,®1043)

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.®!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.(15)

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.(619 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 fiterature 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
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).7:29)

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 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-{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
381
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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.(28)

. 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. (2528)
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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.’2?

S. 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.*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.®

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.263Y
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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.??

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. 3

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.*? 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 2021.18

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, Promaotion, 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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Pel yang akan bu  pasien kepuaan
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Portal dan Lang menyatatan dari 1 Batvwa, pelanggan yang setis pada suaty

produk akan b untuk Wi preduk tersebut kembali | pasen

meningiat sering dengan tegkat k g o argan .
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Secara teoritls menundt Kotler, strategl bouran pemasaran atau dsebut

& mix adatah sekumpuian alat yang digunatan oleh gerunah
untuk up seperts minat pelanggan dengan memberikan
sl yang unggul, menetapian hargas yang menarik, mengiimian produk dengan
mudah, metskukan promol yang efektf dan mempertahankan pelanggan yang swdah
meWWISDMMWG\M.E’n
pomasaran tradivonsd terdid darl &P; Produl, Marga, Tempat, dan Promesi(15,16)
Namun dip bauran £y dukan untuk R, ywg
menggabungkan wnsur nor yarg akup crang. bukt! fisk dan prowes,
sehingga menghasikan tet 7 unsar (IP)(15,17) Menwrut Welrich . dan Koomtz,
SUNeY pemaianan drancing agae bagaa  masd) [
Bagaimana menyampakan produk aau lyanan kepada komsumen dan mendorong
konsumen untuk mesdelnya (3}
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Selain AU, Tujuan dari dtulknya jumnal in adalah ustUk Mmeningkathan pongetabuan
ramah sakit di indonesis skan marketing mix yeng pads akhimya rumah sk dapat
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panjang berupa meningkatnys loyslitas pasien terh rumah 13kt & Indonesia dan
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daripada keluar rogen.

MITOOE

Ponulis melakukan peninjausn uang Steratr untuk mengelsploray 208 yang
ikotatni tentang PIngarh strategi marketing mix torhadip kurungan dan oyalnss
e




e e Cninha, Ored
CLDN Wt & Mooy & Aoman § 75 299, (oacher. N6
P rp—— 2

pasien & remah sakit. Kriteria infdust yang digunakan umtuk wlasan Aterotvre review ind
merupakan jumal yang boh o ng mix dan kunjungas serta
oyaitas paven & rumah sakie, berlokau di Indonesla, jumal yang menggunaian bahaswy
Indonesia dan bahasa Inggris dengan metode pencitian dan [deroture review, tahun
terbit 2018 — 2023, den dapat dlkses secars gratis, Kriterla ekskiusl cdan Merotore
review Inl adalah jurnal yang tdak di bidang kesehatan dan yang di dpublikasian
sebelum tabun tahun 2018, Literature ini Stinjau berdmnackan pescarian sumbet
kesebatan yang refevan seperts google scholar, semantc scholar search, reseavchpate,
dan crossref dengan mesggunakan kata kunt marketing mix, potient vist, potient
oyokty, marketing bauran, kunjungan pasien, loyalitas pasen. Didagatian 60 arsiked
yang berpotens relevan dihasitan das wieks data dan analigs yarg dlakuban melaks
pencarian Maratur, Setelah semus artkel tersebat duaring, ddapatian 31 anied
lurang sesodi dengan judul sehingga semua artiel yang tidak memsenuhi briteria inklusi
Il tidak tinjau debiih langut. 27 articel laineya dbaca secara iy oledy
pernlis. va 27 artked ind digunakan sebagal sumber kepustakaan yang terdrl atas
21 jurnal peneltian dan 6 leerature feview,
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digunakan perusahaan untik membuat Pasar sasarannya percaya dan memvdh kepada
wm“mm,mummugmmmmm
Paar yang sedarg WInE. tordn dari sepmiah virabel varisbel sktvitas yaeg
dikendabian dan digunakan oleh suatu peeuahaan untuk mencapal tnghat penjuatan
mmdmmwmmmmm
variabel yang dumaksud terdiri atas konsep bawran pemasaran tradsional yang terdri
dart 4P yarty prodek fproduct), harga (peice). tempat (ploce], dan promos (promonon).
Kwena remah skt merupakan ndustrl sa dvmana pemasaran jasa  harus
MengEursikan Bawran pemasaran yang lebbh luas, memambahian konsep Bauran
PemMIsIran non-tradisonal seperti orang {n Skt fisi ), dan
proses vocess), sehingga menjad 7 ursae (19) 1

L4 & Supriy talvwa moavketing mix dimulal dengan
pengetalean umum mengendi produk, layanan, dan biaya rumah satit. Selanjutmya

e dlanpatian dengan berbagal strateg) bauran P
lokay, dan horan distrbust Segata tersebut dapat betjalan dengan
sdinyd koenistondi dan integratl terhadap taeget untuk mencapal peliyanin yaeg
berbualtas. Masd ahrnya adalah peningkatan penenmaan dan kusungan rumah sait
(ranshii) Oleh sobab itu, jelas adarya konektiatin antara sirategi marketisg mir

dengan jumiah kusjungan pasken dan ¥ keseh rketing mix juga
merupakan salsh satu upaya au Lktik dalam membernikan pelayanan selusi dengan
target yang telah o dan & ntuk dapatkan & paven

hrgga mencapai keloyalan pagen dan mendapatian profit. ™ Sebuah Rumah saknt
harus dapat mengelols komponen yang & unggulkannys untuk djadikan marketing mix
NrgEs basd akhierya adalah perkembangan dan peningiatan onset 71

1. Produk (Produce)
Menunut Philp Kotler, produk d i baga segal

yang dapat dtawarkan atau digual ke pasar untuk memensi suatu produk yang
80
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denginkan Lesus dengan kepe dan harapar berups barang atau
jiia  sehinggs menack  misat  hotwumen dan  dapat  menisghathan
jungan (2434 Brody ehmen pertams dir sirateg) marketng
mix yang terpenting. Produk adalah nlai yorg
dmana nilal ind dtentuks ““‘w Aaat yorg akan e
Dergan  menyedakan E‘m yang sesudi  dergan  hebautuhan
e s, kepastian jam pelayanas, byenan kegawatds g d

dan obat yang terseda di apotek. Rumah sakit dapat memberikan kesan yang

bak pada pasien meningkatkan loyalitas pasien dan memengaruhl terhadap
Kusjungan ke Rumah sakit ™

Berdasarkan penelitian yang diatukan pada RS ABC, patien menyatatan

¥ rhadsp yong diberikan sehinggs mereka akan

merekomendasian rumah sakit ini kepada kenafanmya untuk plivan bercbat

Selain #y, mereka jugs akan melskukan kungangan Balk ke RS ABC, hal tonabut

dibuitikan dengan seb Besar yaity 69,6% yang setuju ata
loyalitas dirinya %
. Harga

ﬁwwmqumuw
m‘mmmmummmwnm
13, penentuan hargs merupakan Btk penting karend havgs menentulan
dan sy - banis. Pasien akan pertimbangk
harga dan keuntungan yang ddapat ssat membuat plithannya, Paslen akan
Wmmmmnummm
harga yang telah dbayarkan, Sehingga datom produk fasa Rumah Sakit maka
aan dbandingkan dengan Rumah sakit lainnya darl seg) blaya dan pelayanan
yang Sdapatian, Semakin harga yang ditawarkan terunghau dan Lalitas
pelayanan yang diberkan, d febih
Bak fasltaseys makas skan mempengarute ledih Bamyak minat dalam
tetapt ketika ataw produk tidak sesual maka
»
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patien merasa tidak puas dan dapat mempengaruhl kelngiman untuk kembal,
nn

Metode Bauran hangs dagut diterspkan untuk berbagal wpays pemasaran
seperti menetaphan hargs Sskon Unuk peristing tau peringatan haei tertenty,
menetapkan Lty hargs paket produk, menetapkan harga produk tertenty dan
haega pratis untuk produk yang lanaya ™17 Saat permintaan tinggl, harga dapat
dingikian,  Sebaliws, Wt permintain menuren,  rumeh skt dapat
mengadakan promo ataw diskon

Penelitian pada RSUD Raja Ampat menunjubdan adarmya hubungan posinf
Antara statvs pemblayaan dan pendapatan pasien dergan loyaltainya terhadap
rumah sakie 9%

. Tespat {Moce)
Termpat (Ploce] adalah lokasi dmana produb atau pelayasan et
diberican Pihak » harus o ghan lingkungan seditar urtuk
fean tempat akan de rumah sakin, contohnya & daerah padat

ponduduk dengan keluargs kool Baru, didirikaniah romah sakit yang target
pasarewa adalah by dan anak. Selsn ity, kemudahan mengakses lokasl juga
mempengaruhi  kepusian pagen aan lwyanan rumah N Tempat

b. lokasi dan sahran (Derbatan dengan

& mana ks stategh don DagEmana g mesyampaian Lyasan hepads

4 M . okas dan saluran yang Sgunakan
Utk memBenian e kepada pelanggan . e

bagaimana dan menyamoaian kegads pelanggan dAmana jasa aan diorimian M
Sebesar 64.3% responcen pada penelitian di RS ABC menyatakan puas
terhadap Lokasi rumah @it ini. Pada umumnya pasien akan keberatan
melakukan kungungan batk ke remah sakit yang jaraknya javh darl rumah karerna
besarmya blaya transportas yang dikebsarian. Sehingga, lokasl rumah sakit pun
momengaruti loyalitan padlen, 4N
m
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Promosl (Fromation)
Promosi menurst Kotler adalah segata keghatan yang ddakukan untuk
o fsikan produk atau Ly hepada pasae sasaran. AKthitas o
dagat dlakkan dengan faatkan dignal sepertl pesan whatsapp

blase, postingan & souial media Jtau weddsite resmi rumah sakit Keglatan

PrOmON MeMOEeganAl respon paiken terhadep layanan Maw produk yang

dtawarkan '“ Loyabtas pasien salah satunya dipengaruhi oleh citra yang rumah

skt mplian den dapatkan dari selurch rangkalan pemberida liyanan
Pada RS AN-NISA peninghat Hungas

larma setiap tabuenya yaitu whzae 30% yang beranti tinggnya tingkat keloyalan

pasien terhadap rumah sakit ik ®%

Orang (Prcple)
Semua sumber days manusls yang terfibat dalam proses pemberian dan

penerimaan pelayanan atav produk yang duawarkan. Phak remah sakit yang

terdil dar tenaga dan jaaran fungsional datam
patien merupskan orang-orang yang Teribal Lingiung. Kemaepuan h
rumah sakn nkan pelay dan mengh ik dan cana

piiion menerima hasil yang dberikan mempengarudi a1pek ini %
Loyaltas pasien terhadap RSUD Yogyakarta secara parsial digengarvhi
cleh wumber days mancua yang ads di rumeh sakit, yaty keteramgilin,

° L x dan b yang diberkan kepada
pasien selama pelayanan jiss %
Prodes (Process)
Semua pe aktual, mekanisme dan kegiatan untik memberik
Layanan yang L dikirimian ke pasien dal ik dan
~ PR moia o don Sk >

batvwa proses merupakan faktor yang sangat penting dalam memberikan jasa

layanan karens pasien skan melhat ustem pesyampalan jasa layanan sebagal

bagian darl pelayanan 27 Menurut Amelia, proses mernupakan salah satu hal
E2 )
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yang memengaruhl loyalitas pavien, termasuk jaga wakty lama tunggu dafam
mendipathan pelayanan ™ Oleh karens itu, proses sangat berkaitan dengan
people, Jika prosetvys dilakukan dengan bak maka pasien dlan memgunyal
TNghat kepuasan yang tinggl. Menurut Tatdia, urutan proseswa dkategorikan
menpadh dus, yatu Komplekutas (serangkaan alur yang berkaitan dengan
langiah dan dan geri (ranghalan hat yang berkatan dengan
perubahan bomplksitas) =
Bordasackan peselnan yang Glakutan RSUD Undata, pasien merasa
tidak loyal terhadep rumah skt kacena kurang buikeya prowes pelayanan yasg
an, seperti harus Rantri ustuk dapati,
karena ruangannys penuh, tek jeliwya stem ¥ krang
|adwat ik dan seb an

. Bukti Fisk (Physicol Evidence)
Sarana fisk adalah sermes Bukti fiuk yang dimiiki perusahaas untuk

mendukung prodek Mau jasa yang dtawarkan, serta faktor fisik Linaya yang
Mempengarhl Reputulan yang Gbual cleh pelainggan watuk membel dan
menggunakan produk atau jasa tersebut. Linghumgan atau bang: ik,
penalatan, perienghapan, logo, wama bang Kacyawan,
dan barang-barang lainnys merupakan tomponen sarana falk '™ Rumah sakit
Patus D desain dan dan fingh frikrya agae sesum
dengan kebutuhan pasien. Mal ini karena sacana fulk mecupakan hal yang secary
nyata wan b atau k pasen, L hesan
pertama yang diperoleh pasien dan faubtas fiuk termasul kendiul ruangan,
peralatan, desain interior, dan eksterior. ™
m%hcmmwml&muuwm

aspek-a3pek faik seperti per dan o h sakit. OF
sisi Lain, responden dari RSUD Undata batwa falah
pelay dan w ey yong dharapkan, bukan waeans dan

prasaranamya SO
£
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Keungpulan Marketing Max pada Rumsh Salit di Malaysla menwrut
Sarwie, salah satu faktor yang messengaruhi tinggioya jumish masyarakat
Indonesia yang berobat ke Malaysls (telanjutnys skae daedbut dengen turih
meda) adalah mengenas biaya pengobatan (price), tenaga ahl (peopie), fasiltas

yang ‘dsediban (it evideacel “ded . paaghh Siian L
[™ Setain iy, studi oleh et 3, sabah satu hal yang
paling dicars cheh turis medis adalah keak dan teek Suagnost

dan penanganan meds yang dapat ddakukan oleh para tenags medis o
Malaysia ™

Menurut peneltian yang dilskukan oleh Damayans, et al, sekitar 95.9%
resgonden setuju Balrwa rumah sakit & Malaysls depat menyedakan dokter
spesials UMk penyakit apapun. Hal ini b dergan yang
many masih kekurangan tonaga dokter spesials dam persebarantyd jags bekam
merata, Davyek dokter spesials yang terpusat di daerah Jaws, sehinggs

yaraiae dani daerah S pun basyak yang mencan alternatd dokter
perialy ke negara tetangga. Sefan ity, kemampuan dokter ataw tenaga meds
untuk ~ dan | kondis
paven kan b dan ki yaan pasien dan keluargs kepads
rumah sakit. Keak pasien ayaan

kesehatannys sepenubeys & tangan dokter dan skan Berlanjut terus sehingga
pasien akan metakukan kunjungan ball. Kal Linnya tags adalah pasien merasa
Puss akan sikap prefesionalinme dan ramal yang ditunjukkan petugas & termpat.
Kemudahan akses dan alor administrasl jugs membuat paven dan keluargs
myaman melakukan perawatan & rumah sakit karena sk harus deratian
akan unusan persurat-suratan Y

Hasdl studi kasus das jurmal jurmal yang ks pelajar| secara

plan bevar sukan adanya keterk antars marketing mix dengan
tioghat kunjengan pasien. Berdasarkan hasil anaksis regresi hioier variabel
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kepuasan pasien dan loyalitas pasien & laboracorium remah sakit X, hal e
menutiukkan bahwa HO dRolsk karens pvalue 0,000 « 0,05 Haul i dapst

tean bahwa bed pasien kepe L h signifikan terhad:
loyalitas pasien & Uwit Laboratorium Rumah Salit X.'™ Selain ite, & Or, RM.
Ojoetham kota Dingal, Stebsl Sabwa marketing mix memiihl elek 70 65% dalam
menngkatkan kunjungan pasien rawat lnmya” Varabel produk, hargs,
termpat, dan promou bechasil dan positif mempenganuhi loyaktas dengas nilsi
R2 sebesar 0,499 dan diasl dampak e
mempengarul  kepudsan socars sgafikan dan postd, yang Remudian
mempengaruhl foyaltas secara relevan dan afirmatd tertadap pasien yang
dirawat map & Rumah Salit Sdoam Lippo Vilage °1

ﬁlt‘ ah Skt L '—““mmit
pelayanan, lokasi, promosi, tenaga kesehatan, penampilan fak, prosedur
pelayansn, din kinerls rumah sakt memiiki dampak positif dan wgndikan
terhadap mina kunjungin ulang BPIS rawat inap desgan Pyabse <0,05.'Y Pada
RSUD Boliyohano, strmegl marketing mix yang drevapian dapat diate
berhasd diniai dan jumiah kunjengan paskennya yang selalu meninghat setap
Bulannya, yaile 71 patien di Januarl 2001 dan sekarang wdah mencapsl 174
patlen pada bufan Mel 20211

Marketing mix jugs sangat Berpengarud & Rosah Sakit Syafira

pasien yarg Wung uruk b disana, produk yang
ditawackan il cukup lenghap can baik, havgs yang ditetapkan fags reasonable,
2 W PIcda cont pel dan ke masng-masing

pasien, lokay rumah salit il pen culup strategis karena ada & tergah kota,
pirgee Jalan raya. Selain iy, promosinya dapat di akses poda berbagl media
sosial, pekerja & rumah sakit pun berjumiah 439 orang dan sudah sesual Standar
Kanifitay Rumah Sakit Tipe € serta faalltsn rumah skt yang lenghap
menngiatkan kenyamanan pavien '™
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tidak mmmww
mummwm-mﬁuﬂm“m
Ban & KSUD dr Abdoer Rahem Jenderal Daersh Stubondo dan peoses
wngmmwum-om‘mmwm
lemah actars proses pengambilan & weos layanan
rawat jalan dan pditan produk. Rumah Sakn dtuntet untuk melalodkan inovas
produk wbags cpays mengembasgian laysnan baru karens hal ini san
mempengaruhi pasien untuk terus faatkan Layanan b
Sedanghan hubungan antara bauran hargs dan proses pengambian keputusan
we h rawat [alan dengan memperoieh hasil ndy ps
WM“WW}-QW.M“NW\DW
serdapat korelan yang lemah antara proses pengambilan & £
layanan kesehatan rawat jalan dan Bawan harga. Peretapan havga paca rnumah
salt hendakoya berwdat rasional, sewa dengan blaya dan pelayanan yang
denma atau tdak menggunakan tetidabtabuan konsumen pasien untuk

etk [ ganaasi p woseh. Selain  itw,
mmwkgmMMMuﬂ-mwh
proses pengambilan & pemiihan pel heseh rawat jalas

Masil penelition mesunjukkan rila p » 0,983 Lokasl Rumah Sakit Umum Daerah
Abdoer Ratem Saubondo yang strategis dan alset menups remah sakit yang
mudah, selain fu faslitss yang dsedukan rumah kit Inl lebid lenghap
ghan dengd ah sakit vangada Situbond:
sehings paien rely melakuan perjalanas yang lebih jach. hubengan
antara b dan pr o
kesohatan rawat jalan dergan memperoleh havl nilai o » 0,0001 dan koefisien
Kontingensi = 0,464, Bahwa terdagat korelasi yang lemah antara proses
Bawran promos. Upays promos yang dlakukan RSUO Dr. Abdoer Rahem

w
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Y do dalam pengaruhl pasen wrtuk memih dan memantaatkan
m:mﬂnyﬁ-m&mlwnmmumm
elikikan pel ke di rumah skt tersebut, Karena RSUD Or,

Abdoer Rahem Situbondo mempunya image yang badk. Gambaran umum &
mdsyacakat babwa rumah Sk pemerintah merupskan rujukan utams &
Kabupaten Situbondo yang cukup lengkap dibandingkan dengan rumah sakit
A Laineye di Kab Situbondo, sehingga matyarakat skan tetsg
din dan esehatan yang oieh rumah
SAT 12003 menpetahul Upaya promos yang dilstukan rumah sakr 9
Serdasarkan temuan studi Lasus pendahuluan yang telah ditelts & RSC
Dr. Sitanala, kurang puasoyd pasien terhadun pel petugas an
penununan kenjungan pasien. Dalam penclitian yang diakukan oleh petugas
Inslalas Rawat lalan tentang kepuatan paven dengan waklu tungpy, terdapat
30 reponden darl 12 pokiinik hanya 10 dasi tespenden menunggy kurang dari
60 menit, 20 menungps lebih dari 1 fam, das 10 lagi menUnggs lebih dari 2 jam.
Studi awal yarg ditakiskan oleh peneliti dap 10 den yang bedunjung
ke Rawat Lalae bahwa § pasien 000-BPIS melakukan
kunjurgan uling dan menggunakan layanin yang dtawarkan cleh Imtalay,
S pasien tambahan tidak melabukan kunjungsn uang karena wakty
menunggu yang Mma din fokasl yang berlalu jaubs. Hast peneltion menunjskian
hubungan yang signdikan antara produk dan loyaktas pasien, dengan Pralue «
0025 dan OR il 4,263, Demgan nilai 7,333, hubungan yang tigniflan astacs
loyalitas pagien ditemukan, dengan Pvalue 0002, Sementars entuk marketing
mix seperti Ploce, Promoton, Price, People, Physicol Evidence dan Process tidak
menunukkan hubungan yang sigufikan ™
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KESIMPULAN

hasi dan Jd«.m by 27 artiked yang
teiah danalius dapat dimpuliian bahwa strateg morketing min dengan 7P (Product,
Price, Ploce. People. Process, Physical Evidence] d setiap rumah sakit yang
terapian dengan tepat & inghatkan jumiah & pasien.
Pomasaran rumah Lk dergasn metode Mrateg mavketing mix dapat mempergacub
keputusan pasien dalam memilh rumah sakit, terjadinya kepuasan pasien dengan
Byanan kesehatan yang 3da & rumah saldt, sehingga ter Ciptarnya loyaltas darl pasien.
Rata-rata pasen di berbage rumah salot di Indonesia sudah cukup oyl pada rumah
SN tompat meroka berobat selama kenenia seperti pelavanan kesehatan bak sehingga
tngkat kesembuhan tinggl, petugas dengan keterampdan dan skap yang bak, serta
harga dan lokasi yang sesuai terpenudi. Rumah sakit di Malaysia letsh unggdt dalam hat
P fminas, dan porebaran
Benaga medis yang merata, sena akses dan Apabila
d ing Padi negara yang ok Durls Medhs, POrtmmbangan mangena blays
dan kualtas layanon merupakan faktor yarg penting. Selan itu, adanya Lyanan
esehatan yang terjangkau dan berkualitas tnggl dapat membuat masyarakat ndonesla
enggan berobat kelear negen.
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