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Abstrak

Penurunan jumlah kunjungan pasien menjadi permasalahan yang harus
diperhatikan oleh manajemen rumah sakit. Dalam konteks persaingan yang ketat di
Indonesia, rumah sakit harus merancang strategi pemasaran yang efektif untuk
menarik perhatian target pasar. Salah satu langkah yang diambil oleh manajemen
rumah sakit adalah mengembangkan strategi pemasaran yang tepat guna
meningkatkan kunjungan pasien. Mengetahui pengaruh bauran pemasaran terhadap
keputusan kunjungan pasien ke rumah sakit. Studi ini menggunakan metode
narrative review melalui sumber basis data Google Schoolar. Pencarian literatur
dari sumber basis data Google Scholar menggunakan kata kunci “marketing mix”
DAN “Kunjungan Pasien” DAN “Rumah Sakit”. Identifikasi awal ditemukan 221
artikel di Google Scholar. Kemudian dilakukan skrining terkait relevansinya,
setelah melalui proses skrining full didapatkan 6 artikel yang sesuai. Dari 6 artikel
kemudian dibahas secara mendalam. Kesimpulan dari enam artikel yang direview
adalah bahwa marketing mix memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kunjungan pasien ke rumah sakit. Artikel-artikel tersebut menunjukkan bahwa
produk (product) dan lokasi (place) merupakan faktor yang paling berpengaruh
dalam mempengaruhi keputusan pasien dalam memilih layanan kesehatan di rumah
sakit. Faktor-faktor pemasaran lainnya seperti harga (price), promosi (promotion),
orang (people), proses (process), dan bukti fisik (physical evidence) memiliki
pengaruh yang kurang signifikan dalam pengambilan keputusan pasien. Disarankan
bagi rumah sakit untuk meningkatkan strategi pemasaran yang meliputi
peningkatan kualitas produk dan pelayanan, memperhatikan lokasi yang strategis,
meninjau kembali kebijakan harga, meningkatkan promosi terkait layanan
kesehatan, meningkatkan kualitas pelayanan oleh staf medis dan non-medis,
meningkatkan efisiensi proses pendaftaran dan pengaturan antrian, serta
memperbaiki bukti fisik yang mencerminkan kualitas pelayanan rumah sakit.
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Abstract

The decrease in the number of patient visits is a problem that must be considered
by hospital management. In the context of intense competition in Indonesia,
hospitals must design effective marketing strategies to attract the attention of the
target market. One of the steps taken by hospital management is to develop
appropriate marketing strategies to increase patient visits. Knowing the influence
of the marketing mix on the decision of patient visits to the hospital. This study used
the narrative review method through Google Schoolar database sources. A
literature search from Google Scholar database sources uses the keywords
"marketing mix" AND "Patient Visits" AND "Hospitals" Initial identification found
221 articles in Google Scholar. Then a screening was carried out related to its
relevance, after going through a full screening process, 6 appropriate articles were
obtained. From 6 articles then discussed in depth. The conclusion of the six
reviewed articles is that the marketing mix has a significant influence on patient
visits to the hospital. These articles show that product and location are the most
influential factors in influencing patients' decisions in choosing health services in
hospitals. Other marketing factors such as price, promotion, people, process, and
physical evidence have a less significant influence on patient decision making. It is
recommended for hospitals to improve marketing strategies which include
improving the quality of products and services, paying attention to strategic
locations, reviewing pricing policies, increasing promotions related to health
services, improving the quality of services by medical and non-medical staff,
improving the efficiency of the registration process and queuing arrangements, and
improving physical evidence that reflects the quality of hospital services.

Keywords: marketing mix, patient visits, hospital

Pendahuluan

Semakin bertambahnya jumlah rumah sakit di Indonesia membuat masyarakat
memiliki banyak pilihan dalam menentukan rumah sakit mana yang paling sesuai. Hal ini
yang menyebabkan Rumah Sakit saat ini harus mengubah cara pandang bahwa selain
berperan untuk sosial, rumah sakit juga harus menjadi industri jasa yang tidak
meninggalkan aspek komersial. (Devy Nurbayty et al., 2022). Upaya manajemen rumah
sakit untuk meningkatkan jumlah kunjungan pasien salah satunya adalah dengan
mendesain strategi pemasaran rumah sakit. Strategi pemasaran menggunakan alat untuk
mendapatkan tanggapan yang diinginkan dari pasar sasaran. Salah satu strategi
pemasaran terpadu adalah bauran pemasaran. Bauran pemasaran merupakan seperangkat
alat yang dapat digunakan pemasar untuk membentuk karakteristik jasa yang ditawarkan
kepada pelanggan. (Oh, 2008)

Penurunan jumlah kunjungan pasien menjadi permasalahan yang harus
diperhatikan oleh manajemen rumah sakit. Jumlah kunjungan pasien yang menurun akan
berpengaruh terhadap pendapatan rumah sakit. Dampak lainnya adalah kegiatan

Syntax Literate, Vol. 7, No. 10, Oktober 2022 18606



Selvie Fitria Pinandita, Wachyu Sulistiadi

operasional rumah sakit yang terganggu. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui
pengaruh bauran pemasaran terhadap kunjungan pasien ke rumah sakit, serta mencari
keterikatan paling kuat pada poin bauran pemasaran untuk menentukan strategi
pemasaran yang paling tepat.

Metode Penelitian

Studi ini menggunakan metode narrative review. Review dilakukan dengan
mencari artikel yang berkaitan dengan hubungan Marketing Mix terhadap kunjungan
pasien rumah sakit. Pencarian literatur dilakukan melalui sumber basis data Google
Schoolar. Pencarian literatur dari sumber basis data Google Scholar menggunakan kata
kunci “marketing mix” DAN “Kunjungan Pasien” DAN “Rumah Sakit”. Identifikasi awal
ditemukan 221 artikel di Google Scholar. Kemudian kami melakukan skrining terkait
relevansinya, kemudian setelah melalui proses skrining full artikelnya terdapat 6 artikel
yang sesuai dengan pembahasan yaitu hubungan Marketing Mix terhadap kunjungan
pasien rumah sakit.

Kriteri inklusi adalah artikel dari rentang tahun 2019-2023, berbahasa Indonesia
dan full text, lokasi rumah sakit, membahas hubungan Marketing Mix terhadap kunjungan
pasien Rumah Sakit, desain penelitian kuantitatif. Studi yang memenuhi syarat dibatasi
untuk artikel dengan akses full-texted yang diterbitkan dalam bahasa Indonesia.

Hasil dan Pembahasan

Dari enam artikel yang direview selanjutnya semua artikel setuju menyebutkan
bahwa bauran pemasaran memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kunjungan
pasien ke rumah sakit. Hasilnya didapatkan bahwa produk dan tempat memiliki hubungan
paling kuat terhadap kunjungan pasien ke rumah sakit. Bauran pemasaran (price,
promotion, people, process, physical evidence) pengaruhnya kurang signifikan dengan
kunjungan pasien ke rumah sakit.

Pertama, hasil penelitian yang dilakukan di RSUD Kota Makassar yang dilakukan
pada tahun 2018, dengan metode kuantitatif dengan pendekatan cross sectional study.
Kesimpulan dari penelitian ini adalah terdapat hubungan antara customer service dan
place dengan pemanfaatan layanan kesehatan pada pasien umum rawat inap di Rumah
Sakit Umum Daerah Kota Makassar Tahun 2018, tetapi tidak memiliki hubungan
pemasaran dengan product, price, promotion, people, physical evidence, dan process.
Melalui penelitian ini maka disarankan kepada pihak rumah sakit agar lebih
meningkatkan strategi pemasaran (Bur & Suyuti, 2019).

Kedua, hasil penelitian yang dilakukan di rumah sakit umum Aisyiyah St.
Khadijah Kabupaten Pinrang, dengan metode penelitian Analitik dengan menggunakan
pendekatan Cross Sectional. Berdasarkan hasil penelitian mengenai hubungan bauran
pemasaran dengan keputusan memilih layanan kesehatan pada pasien rawat inap di RSU
'Aisyiyah St. Khadijah Kabupaten Pinrang, dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan
yang signifikan antara bauran pemasaran (produk, harga, promosi, dan tempat) dengan
keputusan memilih layanan kesehatan oleh pasien rawat inap di RSU 'Aisyiyah St.
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Khadijah Kabupaten Pinrang. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa faktor-faktor
pemasaran tersebut memiliki pengaruh terhadap keputusan pasien dalam memilih layanan
kesehatan. Berdasarkan kesimpulan ini, peneliti merekomendasikan RSU 'Aisyiyah St.
Khadijah Kabupaten Pinrang untuk melakukan survei secara berkala, baik pertriwulan
maupun semesteran, terkait dengan keputusan pasien dalam memilih layanan kesehatan
di setiap instalasi pelayanan, terutama di instalasi rawat inap. Hal ini bertujuan untuk
memahami keputusan pasien dengan lebih baik dan dapat digunakan untuk menyusun
strategi, perbaikan, serta mencapai target tingkat kepuasan pasien di tahun-tahun
berikutnya. Dengan demikian, upaya ini diharapkan dapat meningkatkan kunjungan
pasien, mengingat belum dilakukannya langkah serupa sebelumnya. (Devy Nurbayty et
al., 2022)

Ketiga, hasil penelitian yang dilakukan di Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten
Kolaka Timur dengan metode kuantitatif dengan menggunakan rancangan penelitian
cross sectional study. Penelitian ini menyimpulkan bahwa terdapat kontribusi sedang
antara bauran pemasaran berdasarkan produk terhadap keputusan pasien rawat inap dalam
memilih layanan kesehatan di Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Kolaka Timur.
Demikian pula, terdapat kontribusi sedang antara bauran pemasaran berdasarkan tempat
(place) dan harga (price) terhadap keputusan pasien rawat inap dalam memilih layanan
kesehatan di rumah sakit tersebut. Selain itu, terdapat kontribusi kuat antara bauran
pemasaran berdasarkan promosi (promotion) dan orang (people) terhadap keputusan
pasien rawat inap dalam memilih layanan kesehatan. Selain itu, terdapat kontribusi kuat
antara bauran pemasaran berdasarkan bukti fisik (physical evidence) terhadap keputusan
pasien rawat inap memilih layanan kesehatan. Terakhir, terdapat kontribusi sedang antara
bauran pemasaran berdasarkan proses terhadap keputusan pasien rawat inap dalam
memilih layanan kesehatan di rumah sakit tersebut.

Keempat, hasil penelitian di Rumah Sakit Permata Hati Kecamatan Mandau tahun
2022 dengan metode deskriptif kuantitatif dengan menggunakan desain (cross sectional).
Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa bauran pemasaran
jasa/layanan (Product, Price, Promotion, Place, People, Physical evidence, dan Process)
di Rumah Sakit Permata Hati pada tahun 2022 menunjukkan bahwa responden cenderung
memberikan penilaian yang kurang baik terkait kurangnya komitmen dokter umum,
dokter spesialis, paramedis, dan petugas kesehatan dalam memberikan pelayanan. Selain
itu, produk layanan yang kurang lengkap, tarif rumah sakit yang mahal, kurangnya
promosi yang terkait dengan layanan kesehatan, kurangnya fasilitas parkir yang memadai,
komunikasi yang kurang baik antara staf dan pasien, kondisi bangunan dan penataan
ruangan yang kurang memadai, serta proses pendaftaran yang lama dengan antrian yang
panjang, semuanya mempengaruhi pengalaman pasien yang dirawat di RS Permata Hati.
Semakin ditingkatkannya faktor-faktor bauran pemasaran ini akan berdampak positif
terhadap pengalaman pasien. Pengalaman pasien rawat inap di RS Permata Hati pada
tahun 2022 cenderung dinyatakan kurang baik oleh responden. Karakteristik individu
seperti pendidikan, pendapatan, dan pekerjaan tidak memiliki pengaruh yang signifikan
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terhadap pengaruh bauran pemasaran terhadap pengalaman pasien rawat inap di RS
Permata Hati pada tahun 2022.

Variabel proses (Process) merupakan variabel yang paling dominan atau
berpengaruh kuat terhadap pengalaman pasien rawat inap di RS Permata Hati pada tahun
2022. Berdasarkan kesimpulan ini, disarankan agar RS Permata Hati memperhatikan dan
meningkatkan faktor-faktor bauran pemasaran, terutama dalam meningkatkan komitmen
staf medis, menyediakan layanan yang lebih lengkap, meninjau kembali kebijakan tarif,
meningkatkan promosi terkait layanan kesehatan, memperbaiki fasilitas parkir,
memperbaiki komunikasi antara staf dan pasien, serta memperbaiki proses pendaftaran
dan pengaturan antrian. Hal ini diharapkan dapat meningkatkan pengalaman pasien rawat
inap dan kepuasan mereka di RS Permata Hati. (Nisa & Mudayana, n.d.)

Kelima, hasil penelitian di RSUD Tugurejo Semarang dengan metode analitik
observasional dengan rancangan cross sectional. Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat
disimpulkan bahwa bauran produk, tempat, promosi, dan proses memiliki pengaruh
terhadap proses keputusan pasien dalam memilih layanan kesehatan di Instalasi Rawat
Jalan RSUD Tugurejo Semarang. Namun, tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara
bauran harga, petugas, dan bukti fisik terhadap proses keputusan pasien dalam memilih
layanan kesehatan di rumah sakit tersebut. Penelitian ini memiliki beberapa kelemahan,
seperti penelitian hanya sebatas melihat adanya pengaruh tanpa mengidentifikasi
hubungan sebab-akibat antara variabel dependen dan independen. Selain itu, penelitian
dilakukan dengan desain cross-sectional, sehingga tidak ada follow-up untuk memperoleh
pemahaman yang lebih mendalam. Penelitian ini juga hanya mencakup karakteristik
responden seperti usia, jenis kelamin, pendidikan, dan pekerjaan, tanpa
mempertimbangkan faktor sosial ekonomi yang dapat memengaruhi proses keputusan
pasien. Oleh karena itu, saran untuk penelitian selanjutnya adalah melakukan penelitian
yang lebih mendalam dengan melibatkan variabel lain yang diduga memiliki pengaruh
terhadap proses keputusan pasien dalam memilih layanan kesehatan yang belum diteliti
dalam penelitian ini.

Keenam, penelitian di Rumah Sakit Universitas Ahmad Dahlan Yogyakarta
dengan metode Deskriptif kuantitatif dengan rancangan penelitian cross sectional.
Berdasarkan hasil penelitian dapat diambil kesimpulan sebagai berikut terdapat hubungan
yang signifikan antara produk (product) dan keputusan pasien dalam memilih unit rawat
jalan. Tidak terdapat hubungan yang signifikan antara harga (price) dan keputusan pasien
dalam memilih unit rawat jalan. Terdapat hubungan yang signifikan antara lokasi (place)
dan keputusan pasien dalam memilih unit rawat jalan. Terdapat hubungan yang signifikan
antara orang (people) dan keputusan pasien dalam memilih unit rawat jalan. Terdapat
hubungan yang signifikan antara promosi (promotion) dan keputusan pasien dalam
memilih unit rawat jalan. Tidak terdapat hubungan yang signifikan antara proses
(process) dan keputusan pasien dalam memilih unit rawat jalan. Tidak terdapat hubungan
yang signifikan antara bukti fisik (physical evidence) dan keputusan pasien dalam
memilih unit rawat jalan. Hubungan yang paling kuat terdapat antara bauran pemasaran
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produk dan keputusan pasien memilih unit rawat jalan di Rumah Sakit Universitas Ahmad
Dahlan dengan nilai p-value sebesar 0,001 (p < 0,05).

Berdasarkan kesimpulan ini, dapat disarankan bahwa Rumah Sakit Universitas
Ahmad Dahlan perlu memperhatikan faktor-faktor bauran pemasaran yang
mempengaruhi keputusan pasien dalam memilih layanan rawat jalan. Faktor-faktor
seperti produk, lokasi, orang, dan promosi harus diperhatikan dan ditingkatkan untuk
meningkatkan keputusan pasien dalam memilih rumah sakit tersebut. Selain itu, perlu
dilakukan penelitian lanjutan dengan melibatkan variabel lain serta menggali lebih dalam
faktor-faktor yang dapat mempengaruhi keputusan pasien dalam memilih layanan
kesehatan di rumah sakit. (Tri Handayani et al., 2022)

Kesimpulan

Kesimpulan dari enam artikel yang direview adalah bauran pemasaran memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kunjungan pasien ke rumah sakit. Produk (product)
dan lokasi (place) memiliki hubungan paling kuat terhadap keputusan pasien dalam
memilih layanan kesehatan di rumah sakit. Faktor pemasaran lainnya seperti harga
(price), promosi (promotion), orang (people), proses (process), dan bukti fisik (physical
evidence) memiliki pengaruh yang kurang signifikan terhadap keputusan pasien dalam
memilih layanan kesehatan di rumah sakit.

Beberapa penelitian merekomendasikan peningkatan strategi pemasaran rumah
sakit, survei berkala terkait keputusan pasien, peningkatan komitmen staf medis,
penyediaan layanan yang lebih lengkap, peninjauan kebijakan tarif, peningkatan promosi
terkait layanan kesehatan, perbaikan fasilitas parkir, peningkatan komunikasi antara staf
dan pasien, perbaikan proses pendaftaran dan pengaturan antrian, serta peningkatan
faktor-faktor bauran pemasaran lainnya.

Disarankan untuk melakukan penelitian lanjutan dengan melibatkan variabel lain
dan menggali faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pasien dalam memilih layanan
kesehatan di rumah sakit. Dengan demikian, rumah sakit perlu memperhatikan strategi
pemasaran dan meningkatkan faktor-faktor bauran pemasaran yang dapat mempengaruhi
keputusan pasien. Selain itu, penelitian lebih lanjut dan survei berkala dapat membantu
dalam memahami keputusan pasien dengan lebih baik dan menyusun strategi yang tepat
untuk meningkatkan kepuasan pasien dan kunjungan pasien ke rumah sakit.
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