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ABSTRAK

Rumah sakit di Indonesia setiap tahunnya mengalami penambahan jumlah akan menimbulkan
persaingan produk dan jasa yang ketat. Marketing mix merupakan set variabel pemasaran yang
digunakan oleh suatu perusahaan dalam mengejar tingkat penjualan yang ditargetkan dalam pasar.
Implementasi bauran pemasaran yang efektif pada rumah sakit salah satu strategi dalam meningkatkan
dampak signifikan terhadap citra lembaga dengan memanfaatkan sumberdaya secara maksimal, Rumah
sakit dapat membangun citra yang positif dan bersaing dalam kualitas pelayanan yang bermutu sehingga
jumlah kunjungan meningkat yang berdampak pada operasional rumah sakit tersebut. Tujuan dari
literature review ini adalah mengetahui pengaruh bauran pemasaran terhadap kunjungan ke Rumah
Sakit. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini dengan Systematic literature Review
(SLR). Pencarian dari google scholar kemudian Artikel yang digunakan sebanyak 6 artikel yang
memenuhi Kriteria inklusi dan eksklusi. Berdasarkan hasil penelitian bahwa bauran pemasaran product,
process, dan people menyatakan adanya pengaruh terhadap kunjungan rumah sakit, bauran pemasaran
untuk promotion dan evidence 5 artikel yang hasilnya adanya pengaruh terhadap kunjungan rumah
sakit, sedangkan urutan selanjutnya place hasilnya adanya pengaruh terhadap kunjungan rumah sakit,
dan yang terakhir bauran pemasaran price setengah artikel yang hasilnya mempengaruhi kunjungan
rumah sakit. Simpulan dalam penelitian ini adalah adanya pengaruh bauran pemasaran product, price,
place, promotion, people, process, physcal evidence terhadap kunjungan rumah sakit.

Kata kunci : bauran pemasaran, kunjungan, rumah sakit

ABSTRACT

Hospitals in Indonesia are increasing in number every year, which will lead to intense competition for
products and services. Marketing mix is a set of marketing variables used by a company in pursuing a
targeted level of sales in the market. Implementation of an effective marketing mix in hospitals is one
of the strategies in increasing a significant impact on the image of the institution by maximizing
resources, hospitals can build a positive image and compete in quality services so that the number of
visits increases which has an impact on the hospital's operations. The purpose of this literature review
is to determine the effect of the marketing mix on hospital visits. The research method used in this
research is Systematic literature Review (SLR). Searching from google scholar then the articles used
were 6 articles that met the inclusion and exclusion criteria. Based on the results of the study that the
marketing mix of product, process, and people stated that there was an influence on hospital visits, the
marketing mix for promotion and evidence 5 articles whose results had an influence on hospital visits,
while the next order place the results had an influence on hospital visits, and the last marketing mix
price half an article whose results affected hospital visits. The conclusion in this study is that there is
an influence.

Keywords : marketing mix, visits, hospital
PENDAHULUAN

Rumah Sakit (RS) merupakan organisasi terpadu bidang sosial dan bidang medik yang
fungsinya memberikan pelayanan kesehatan (pencegahan, penyembuhan, pusat latihan dan
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penelitian biologi sosial) (Tulchinsky & Varavikova, 2014). Data dari Profil Kesehatan
Indonesia 2021, Jumlah Rumah Sakit di Indonesia meningkat sebesar 9,6% dari tahun 2017
hingga 2021. Jumlah Rumah Sakit sebanyak 2.776 meningkat menjadi 3.042 pada tahun 2021
dengan rincian 2.522 Rumah Sakit Umum (RSU) sisanya 520 adalah Rumah Sakit Khusus
(Kemenkes RI, 2021). Jumlah RS di Indonesia dan pelayanan kesehatan lainnya semakin
bertambah yang mengakibatkan banyaknya pilihan dalam menentukan RS yang akan dipilih
oleh masyarakat (Wulandari et al., 2022). Fenomena ini mendorong RS untuk mengubah
paradigma mereka, yaitu selain berperan sebagai lembaga sosial yang memberikan pelayanan
kesehatan, Rumah sakit juga berperan sebagai bagian dari industri jasa dari aspek ini bisa
terlihat bahwa RS juga masuk dalam aspek komersial (Tveiten, 2021).

Bidang pelayanan kesehatan, seiring perkembangan zaman dan teknologi dengan
munculnya lebih banyak RS di Indonesia, persaingan antar RS juga meningkat. Pelayanan
kesehatan terutama RS harus memiliki strategi pemasaran yang efektif untuk produknya yang
menarik perhatian pelanggan dan menciptakan persaingan yang semakin ketat (Wulandari et
al., 2022). Ada hubungan positif antara orientasi pasar rumah sakit dengan keberadaan
departemen pemasaran yang berfungsi sebagai penghubung antara rumah sakit dan masyarakat
(Asuman Atilla et al., 2015).

Filosofi pemasaran di pasar medis saat ini dengan cepat berubah dari tujuan pelanggan
menjadi kepuasan pasien dan peningkatan layanan. Rumah Sakit membuat strategi pemasaran
medis yang ideal dengan memanfaatkan faktor kepuasan pelanggan (Jung & Hong, 2012).
Bauran pemasaran (marketing mix) terdiri dari sejumlah variabel atau elemen dari sistem
perencanaan yang dapat dikendalikan agar mempengaruhi reaksi penerima layanan sesuai
dengan tujuan (Lammade et al., 2019). Marketing mix merupakan set variabel pemasaran yang
digunakan oleh suatu perusahaan dalam mengejar tingkat penjualan yang ditargetkan dalam
pasar. Salah satu dasar teori pemasaran adalah strategi bauran pemasaran. Bauran pemasaran
terdiri dari 7P yaitu product, price, place, promotion, people, process, physcal evidence (Kea
et al., 2022). masing — masing dari 7 komponen bauran pemasaran tersebut saling bergantung
dan berhubungan satu sama lain, membentuk bauran yang ideal (Snaith & Hardy, 2013)
Implementasi pemasaran pada Rumah sakit dapat mengakibatkan dampak signifikan terhadap
citra lembaga (Laksmi Jaya et al., 2023a). Memanfaatkan sumberdaya secara maksimal,
Rumah sakit dapat membangun citra yang positif yang dapat memperkuat rasa percaya
masyarakat terhadap kualitas Rumah sakit yang ditawarkan. Strategi pemasaran yang berhasil
dapat meningkatkan jumlah pelanggan Rumah sakit dan hal tersebut juga berdampak positif
terhadapat penghasilan Rumah sakit (Milella et al., 2021)

Menurut hasil penelitian dari bauran pemasaran harga (price), orang (people), proses
(process) bukti fisik (physicale evidence) mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pasien
(Wulandari et al., 2022). Tujuan dari literature review ini adalah mengetahui pengaruh bauran
pemasaran terhadap kunjungan ke Rumah Sakit.

METODE

Metode penelitian digunakan untuk mengidentifikasi dan manajemen data sesuai dengan
tujuan penelitian (Alfiyani, Hasniati Rahmah, et al., 2023). Dalam penelitian ini menggunakan
metode Systematic Literature Review (SLR) dengan fokus pencarian pada pemasaran dan
kunjungan pasien di rumah sakit. Penelitian menggunakan google scholar dengan kata kunci
pencaharian “pemasaran” dan “kunjungan pasien” dan Rumah Sakit”. Pada awalnya, kami
mengidentifikasi 47 artikel yang relevan dalam pencaharian di google scolar. Kemudian
dilakukan skrining untuk mengevaluasi relevansinya.

Setelah dilakukan skrining, berhasil diidentifikasi 6 artikel yang sesuai dengan tujuan
pembahasan penelitian ini. Kemudian mendata artikel yang sesuai menggunakan bentuk tabel
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untuk memudahkan dalam mereview artikel. Artikel tersebut akan menjadi dasar utama dalam
penulisan literature review ini.

Tabel 1. Kriteria Inklusi dan Eklusi
Kriteria Inklusi Kriteria Eksklusi
Terbit rentang tahun 2018-2023 Terbit sebelum 2018
Bahasa indonesia dan Inggris
Full text Non full text

Metode penelitian Kuantitatif Metode penelitian Kualitatif

Tempat Rumah Sakit Tempat bukan rumah sakit

HASIL

Dalam mencapai tujuan penelitian, artikel yang didapatkan setelah di skrining akan
disintesis menggunakan teknik naratif dengan mengelompokkan data dari hasil jurnal yang
serupa. Berikut ini hasil dari jurnal penelitian pengaruh bauran pemasaran terhadap kunjungan
rumah sakit.

Tabel 2. Hasil Penelitian Pengaruh Bauran Pemasaran terhadap Kunjungan Rumah Sakit

Tahun Judul artikel Tujuan Penelitian  Metode Hasil
2023 Analisis Pengaruh Bauran Mengetahui Kuantitatif ~ Hasil penelitian ini adalah :
Pemasaran (Marketing Mix) pengaruh  bauran Ada pengaruh = siginifikan
Terhadap Penggunaan pemasaran terhadap antara  bauran  pemasaran
Pelayanan Rawat jalan di penggunaan (product, people, physicale
RSUD Haji Makassar tahun pelayanan awat evidence, process) dengan
2021 (Windarti et al., 2023). jalan di RSUD Haji penggunaan pelayanan rawat
Makassar. jalan di RSUD Haji Makassar
Tidak ada pengaruh signifikan
antara  bauran  pemasaran
(place, price, promotion)
dengan penggunaan pelayanan
rawat jalan di RSUD haji
Makassar
2023 Pengaruh Bauran Pemasaran Mengetahui Kuantitatif ~ Hasil penelitian ini adalah :
Terhadap Keputusan pengaruh  bauran Seluruh bauran pemasaran
Memilih Pelayanan Pada pemasaran terhadap (produk,  harga, tempat,
Pasien Umum Rawat Jalan keputusan memilih promosi,  orang,  proses,
RS Sari Asih Karawaci pelayanan pada fasilitas ~ fisik)  memiliki
(Triana Imanda et al., 2023)  pasien umum rawat hubungan signifikan terhadap
jalan RS Sari Asih keputusan memilih pelayanan
Karawaci
2022 Pengaruh Bauran Pemasaran  Menganalisis Kuantitatif =~ Hasil penelitian ini adalah :
dan Kualitas Pelayanan Pengaruh  Bauran Ada pengaruh bauran
Terhadap Loyalitas pasien Pemasaran dan pemasaran (produk, promosi,

Rawat Inap di RSI faisal
Makasasar (Laksmi Jaya et
al., 2023a)

Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas
Pasien Rawat Inap
di Rumah Sakit
Islam Faisal
Makassar

orang dan proses) terhadap
loyalitas pasien Rawat Inap
RSI  Faisal. Tidak ada
pengaruh aspek bauran
pemasaran (harga, tempat dan
fisik) terhadap loyalitas pasien
Rawat Inap RSI Faisal.
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2022 Pengaruh Bauran Pemasaran Mengetahui Kuantitatif ~ Hasil analisis chi square
Terhadap Kepuasan pengaruh  bauran diperoleh nilai p Value= 0,000
Pelayanan =~ dan  Minat pemasaran terhadap atau nilai p < 0,05. Bauran
Berkunjung Kembali pasien kepuasan  pasien pemasaran berpengaruh positif
Umum di Rawat jalan dan minat dan  signifikan  terhadap
RSUD Labuang  Baji berkunjung kembali terhadap minat kembali pasien
Makassar ~ Tahun 2022 pasien umum di umum di rawat jalan RSUD
(Laksmi Jaya et al., 2023b)  rawat jalan RSUD Labuang Baji Makassar

Labuang Baji
Makassar.

2019 Kontribusi Bauran Menganalisis Kuantitatif =~ Hasil penelitian adalah :
Pemasaran Terhadap kontribusi  bauran ada kontribusi sedang antara
Keputusan Pasien Untuk pemasaran terhadap bauran pemasaran dan
Memilih Layanan keputusan Pasien memilih layanan kesehatan
Kesehatan Di Rumah Sakit dalam memilih (Product, place, price, proces)
Umum Daerah Kabupaten Layanan kesehatan ada kontribusi kuat antara
Kolaka Timur (Mutia et al., di RSUD kabupaten bauran pemasaran dan
n.d.) Kolaka Timur memilih layanan kesehatan

(promotion, people, physical
evidence)

2018 Hubungan Pemasaran Mengetahui Kuantitatif ~ Hasil penelitian ini adalah
Rumah Sakit (Marketing hubungan product, promotion, place,
Mix 7P) terhadap Tingkat pemasaran RS people,  process, physical
Kunjungan Pasien. (Amalia dengan tingkat evidence ada  hubungan
etal, n.d.) kunjungan pasien di dengan tingkat kunjungan,

Rumah Sakit sedangkan price tidak ada
hubungan dengan tingkat
kunjungan.

Berdasarkan hasil tabel 2, dapat disimpulkan bauran pemasaran yaitu product, promotion,
place, people, process, physical evidence berpengaruh terhadap kunjungan Rumah sakit. Untuk
product, process, dan people ke 6 artikel menyatakan adanya pengaruh terhadap kunjungan
rumah sakit, bauran pemasaran untuk promotion dan evidence 5 artikel yang hasilnya adanya
pengaruh terhadap kunjungan rumah sakit, sedangkan untuk place 4 dari 6 artikel hasilnya
adanya pengaruh terhadap kunjungan rumah sakit, dan yang terakhir bauran pemasaran price
3 dari 6 artikel yang hasilnya mempengaruhi kunjungan rumah sakit.

PEMBAHASAN

Elemen pertama dalam bauran pemasaran adalah produk. Produk merupakan barang atau
jasa yang dinilai untuk dibeli oleh pelanggan (Yuliantine & Siyoto, 2018). Rumah sakit
mempunyai produk seperti menyediakan layanan yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat,
kepastian jam pelayanan, pelayanan kegawat daruratan yang memadai, obat yang terpenuhi di
apotik dan masih banyak lagi, sehingga dapat memberikan kesan yang baik pada pasien
meningkatkan loyal pasien dan mempengaruhi kunjungan ke Rumah sakit(Abuosi & Atinga,
2013).

Elemen kedua harga, harga merupakan bauran pemasaran yang dapat menghasilkan
pendapatan.metode bauran harga digunakan untuk berbagai upaya pemasaran seperti membuat
harga diskon untuk peristiwa atau peringatan tertentu, menetapkan suatu harga paket produk,
menetapkan harga produk tertentu dan harga gratis untuk produk yang lainnya (Kim & Han,
2012). Hal ini cukup untuk mengundang minat pembeli (pelanggan). Pembeli
mempertimbangkan harga dalam memilih produk (Rieder et al., 2012). Elemen harga
merupakan salah satu elemen terpenting dalam fokus utama penerima layanan dalam memilih
Rumah Sakit (Guru et al., 2022) Konsumen dalam menentukan pilihan akan
mempertimbangkan harga, menimbang harga dan keuntungan yang didapat jika melakukan
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pilihan tersebut (Hung et al., 2013), Sehingga dalam produk jasa Rumah Sakit maka akan
dibandingkan dengan Rumah sakit lainnya dari segi harga dan pelayanan yang didapatkan.
Semakin harga yang ditawarkan terjangkau dan fasilitas pelayanan yang didapatkan juga sesuai
maka akan mempengaruhi minat dalam penentuan keputuan (Alfiyani, Setiyadi, et al., 2023)
(Alfiyani, Yakob, et al., 2023). Dalam hal ini Rumah Sakit akan mengembangkan pemberian
pelayanan yang efisien sehingga dapat mengendalikan biaya dan meningkatkan pendapatan
(Rakotondrajoa et al., 2020).

Elemen ketiga tempat, lokasi yang mudah diakses oleh masyarakat akan berpengaruh pada
pilihan tempat pelayanan Rumah Sakit. Aksesibilitas luas terhadap layanan kesehatan menjadi
salah satu indikator dalam pilihan pasien (Coculescu et al., 2016). Fasilitas penunjang yang
kurang memadai seperti kurangnya peralatan dan ruangan yang minim dan letaknya jauh
sehingga pasien tidak loyal dan memungkinkan pasien berpindah ke Rumah Sakit lain
(Tulchinsky & Varavikova, 2014). Tempat merujuk ke Rumah Sakit yang dekat dengan
masyarakat juga berpengaruh signifikan pada kepuasan pasien (Al-Hakim & Gong, 2012).
Lokasi suatu jasa sangat berpengaruh terhadap kesuksesan, lokasi fasilitas sangat berperan
dalam sukses tidaknya pelayanan Kesehatan, sehingga perlu evaluasi terkait determinan
biopsikososial kepuasan pasien (Alfiyani, 2023). Suasana dalam tempat tersebut bersangkutan
juga dengan persepsi pelanggan terhadap suatu jasa. Suasana yang kondusif dan nyaman dapat
menunjukkan status sosial tertentu dan tingkat kenyamanan para pelanggan.

Elemen keempat proses, Tenaga kesehatan yang merupakan sumber daya manusia dan
alat-alat kesehatan yang kurang akan berpengaruh pada hasil pelayanan yang dihasilkan
(kurang baik) (Alfiyani et al., 2018). Komponen proses terutama pada penanganan pasien yang
bisa terkendala seperti alat yang kurang memadai, tempat tunggu yang kurang nyaman, tidak
kondusifnya lingkungan rumah sakit dapat berakibat pada penilaian pasien terhadap layanan
kesehatan, yang dapat mempengaruhi kunjungan selanjutnya (Milella et al., 2021). Hal ini juga
didukung dalam penelitian bahwa proses berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
(Chimwaza et al., 2012)

Elemen kelima people, Rumah Sakit salah satu faktor penting adalah Sumber Daya
Manusia yang juga berperan penting dalam suksesnya Rumah sakit tersebut (Williams et al.,
2013). Kepuasan pasien sangat dipengaruhi oleh penyedia layanan sehingga manajemen
Rumah sakit akan mempertimbangkan untuk merekrut tenaga medis dan administrasi yang
sesuai dengan jabatannya, selain kemampuan hardskill juga diperlukan kemampuan soft skill
seperti keramahan, kesungguhan dalam melayani, komunikasi yang baik dan sopan yang semua
itu bertujuan untuk meningkatkan kepuasan pasien sehingga mempengaruhi pilihan dalam
kunjungan rumah sakit Kembali (Bao et al., 2013).

Elemen keenam promosi, Komunikasi dan persuasi pelanggan biasanya menjadi bagian
dari aktivitas promosi Rumah Sakit (Medina-Mirapeix et al., 2013). Perlunya peningkatan
Strategi dalam pemasaran serta komunikasi dari pihak Rumah Sakit terhadap masyarakat
(penerima layanan) dengan tujuan tercapainya keunggulan layanan (Patel & Patel, 2022).
Fokus dalam promosi ini adalah jenis komunikasi pemasaran yang mempunyai tujuan untuk
menyebarkan informasi dan membuat pasar sasaran untuk menerima, membeli dan loyal pada
produk yang dijual. Disini lebih ditekankan pada promosi tentang menjual pelayanan rumah
sakit sehingga meningkatkan kunjungan Rumah sakit. Media sosial semakin dimanfaatkan oleh
Rumah Sakit dan pasien, media digital menggantikan iklan di media konvensional, pemasaran
media digital didefinisikan sebagai penggunaan platform media sosial dan situs web untuk
mempromosikan barang atau jasa.(Viniya et al., 2019). Dalam pengembangan strategi dan
operasi yang berorientasi pasar dan meningkatkan kinerja Rumah Sakit perlu adanya
departemen pemasaran yang menghubungkan rumah sakit dengan masyarakat luas(Asuman
Atilla et al., 2015). Elemen ketujuh physical evidence, Hubungan antara bukti fisik dan
loyalitas adalah terdapat hubungan, masyarakat sekarang ini juga memilih rumah sakit yang
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mempunyai fasilitas yang lengkap sebagi prioritas utama, tidak hanya melihat fisik rumah sakit
juga melihat dari segi pelayanan Rumah sakit (Indriani et al., 2020). Layanan pasien dapat
digunakan secara kreatif dan hati-hati dalam program pemasaran layanan, meningkatkan
orientasi dokter dan perawat terhadap layanan mereka seperti mengembangkan dan mengelola
physical evidence dan referensi yang dipergunakan dalam komunikasi nilai layanan kepada
pasien (Islam, 2018)

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian literature review diatas, dapat menarik kesimpulan bahwa bauran
pemasaran 7P (product, price, place, promotion, people, proccess, physical evidence) yang
berpengaruh terhadap loyalitas pasien. Sumber Daya manusia memegang peranan yang penting
dalam kesuksesan pemasaran jasa Rumah sakit. Selain itu produk, harga, tempat, promosi,
proses dan bukti fisik juga berpengaruh dengan perannya masing-masing dalam kunjungan
Rumah sakit.
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