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ABSTRAK

Rumah Sakit Hermina Depok menyediakan layanan rawat jalan dan rawat inap. Namun, selama
periode dari 2021 hingga Oktober 2023, capaian untuk rawat inap tidak pernah memuaskan. Meskipun
strategi pemasaran telah beradaptasi dari metode konvensional ke penggunaan konsep 4P (produk,
harga, tempat, promosi), capaian rawat inap tetap belum optimal. Pengembangan strategi pemasaran
modern dengan pendekatan STP (Segmentasi, Penargetan, dan Posisi) serta konsep 7P (produk, harga,
tempat, promosi, orang, proses, dan lingkungan fisik/bukti) diharapkan dapat memanfaatkan peluang
pasar dan memenuhi kebutuhan pelanggan dengan lebih baik. Penelitian ini menggunakan data
sekunder seperti data kunjungan pasien rawat inap, tingkat hunian ruang rawat inap, dan kepuasan
masyarakat untuk menganalisis dan mengatasi masalah. Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi
pemasaran yang menggabungkan STP dengan 7P efektif dalam meningkatkan layanan kesehatan
sesuai kebutuhan pelanggan. Setelah penerapan strategi pemasaran modern ini, Rumah Sakit Hermina
Depok menunjukkan peningkatan dalam jumlah pasien rawat inap, jumlah pasien baru, serta kepuasan
pasien, yang menunjukkan bahwa strategi ini berhasil diterapkan.

Kata kunci : layanan, marketing mix, rawat inap, strategi pemasaran

ABSTRACT

Hermina Depok Hospital provides outpatient and inpatient services. However, during the period from
2021 to October 2023, the results for hospitalization have never been satisfactory. Even though
marketing strategies have adapted from conventional methods to using the 4P concept (product, price,
place, promotion), inpatient outcomes are still not optimal. The development of a modern marketing
strategy with the STP (Segmentation, Targeting and Positioning) approach and the 7P concept
(product, price, place, promotion, people, process and physical environment/evidence) is expected to
be able to take advantage of market opportunities and better meet customer needs. This research uses
secondary data such as data on inpatient visits, inpatient room occupancy rates, and community
satisfaction to analyze and solve problems. The research results show that a marketing strategy that
combines STP with 7P is effective in improving health services according to customer needs. After
implementing this modern marketing strategy, Hermina Depok Hospital showed an increase in the
number of inpatients, the number of new patients, and patient satisfaction, which shows that this
strateav was successfullv imolemented.

Keywords : service, marketing strategy, marketing mix, in patient
PENDAHULUAN

Menurut WHO (Organisasi Kesehatan Dunia), rumah sakit adalah institusi sosial dan
kesehatan yang menyediakan layanan komprehensif, pengobatan, dan pencegahan penyakit
kepada masyarakat, serta berfungsi sebagai pusat pelatihan dan penelitian. Dalam era
persaingan yang semakin ketat, rumah sakit swasta perlu memperbaiki strategi pemasaran
untuk memahami kebutuhan dan harapan pelanggan. Dengan beragam karakteristik
konsumen, rumah sakit perlu melakukan analisis segmentasi, penargetan, dan posisi pasar
agar bisa bersaing dengan rumah sakit swasta lainnya.
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Strategi pemasaran yang efektif dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dengan
menerapkan bauran pemasaran 7P (produk, harga, tempat, promosi, orang, proses, dan
lingkungan fisik/bukti) untuk menciptakan pelanggan setia yang menggunakan layanan secara
terus-menerus.

METODE

Penelitian ini merupakan jenis penelitian non eksperimental studi kasus, untuk
mengetahui  pengaruh bauran pemasaran: produk/product, harga/price, tempat/place,
promosi/promotion, petugas/people, proses/process dan sarana/physical evidence sebagai
dasar pertimbangan memilih Rumah Sakit Hermina Depok. Tujuan penelitian ini adalah
mengetahui gambaran umum tentang bauran pemasaran menggunakan pendekatan 7P
terhadap pencapaian rawat inap. Populasi penelitian adalah pasien di unit rawat inap.
Sampel dalam penelitian ini adalah pasien yang pada saat dilakukan pengumpulan data
terdaftar sebagai pasien rawat inap yang pulangnya atas indikasi medis.

Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan data sekunder dari data statistik
Rumah Sakit Hermina Depok dengan tujuan untuk mendapatkan fakta-fakta yang berupa usia,
jenis kelamin, pendidikan, penjaminan. Variabel bebasnya adalah  produk/product,
harga/price, tempat/place, promosi/promotion, petugas/people, proses/process dan
sarana/physical evidence dan Sarana/physical evidence. Variabel tergantungnya adalah
jumlah pasien rawat inap RS Hermina Depok yang pulang atas indikasi medis.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Dengan melihat kinerja yang tidak tercapai dari tahun 2021 sampai dengan tahun 2023,
serta menurun di bulan September dan Oktober tahun 2023, maka dilakukan analisa sebagai
berikut :

Analisis STP (Segmentasi, Target dan Posisi) Pasar

Analisis STP menunjukkan adanya empat segmen pasar utama: demografi, geografis,
psikografis, dan perilaku. Target pemasaran rumah sakit ditetapkan untuk meningkatkan
kapasitas rawat inap sebesar 12% dan mengisi 75% tempat tidur. Posisi strategis rumah sakit
diperkuat dengan peningkatan kapasitas tempat tidur.

Segmen Demografi

Dari Data demografi tahun 2021 sampai dengan tahun 2023 di rekam medis diketahui
bahwa segmen demografi pengguna jasa pelayanan rawat inap berkisar antara usia 26-45
tahun. Sebagian besar berjenis kelamin Perempuan dan memiliki Pendidikan terakhir SMA di
tahun 2021 kemudian di tahun 2022 sampai dengan tahun 2023 adalah Diploma.

Segmen Geografi

Pada tahun 2021 dimana masih terjadi kondisi pandemi Covid19 dengan varian delta,
kebutuhan rawat inap sangat tinggi. Dimana kebutuhan isolasi covid sangat tinggi. Untuk
pasien non covid lebih memilih untuk berobat dengan telemedicine, meminimalkan kontak
dengan rumah sakit. Sehingga tahun 2021 pasien yang dirawat seimbang dari ring | dan ring
[11. Kemudian tahun 2022 sampai dengan 2023 pasien rawat inap didominasi dari ring | karena
yang lebih dekat dengan rumah, tetapi belum mampu menguasai ring Il dan Il yang
sebenarnya potensial.
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Segmen Psikografi

Rumah sakit Hermina Depok menjadi pilihan karena lokasi yang dekat dengan rumah,
fasilitas lengkap, mudah dijangkau, sumber daya yang lengkap terutama dokter spesialis dan
sub spesialis. Pada tahun 2021 dan 2022 rawat inap terbesar adalah kelas 1, kemudian pada
tahun 2023 TW 1 sampai dengan 3 tertinggi kelas 3, kemudian dilakukan dengan strategi mix
marketing dilihat tren kebutuhan RWI pada TW IV tahun 2023 sampai dengan Januari 2024
rawat inap tertinggi di kelas 1.

Segmen Perilaku

Berdasarkan hasil penelitian, untuk segmen perilaku sebagian besar kesediaan
menggunakan jasa pelayanan rawat inap adalah atas inisiatif sendiri dan sebagian karena
rujukan dari BPJS serta pengguna jasa pelayanan rawat inap keluar rumah sakit dalam kondisi
sembuh atau membaik. Pasien memberikan kesan dan pesan positif dalam pengisian kuesioner
kepuasan

Target

Berdasarkan informasi yang diperoleh dari Bagian Perencanaan Rumah Sakit bahwa
rumah sakit menetapkan target spesifik terhadap pemasaran layanan rawat inap dimana
meningkat kurang lebih 12% dari tahun sebelumnya. Diharapkan 75% dari bed yang tersedia
terisi oleh pasien. Tahun 2021 sampai dengan tahun 2023 rawat inap tidak pernah tercapai
baru mulai tercapai di TW | tahun 2024.

Posisi

Untuk pelayanan rawat inap rumah sakit menyediakan 230 tempat tidur di tahun 2021,
240 tempat tidur di tahun 2022 dan tahun 2023 kemudian tahun 2024 ini menyiapkan 300
tempat tidur termasuk ruang isolasi, intensif. Kelas perawatan yang tersedia adalah kelas 11,
kelas 11, kelas I, Deluxe setara VIP, Eksekutif setara VVIP dan Suite room. Posisi layanan
strategis karena merupakan rumah sakit tipe B dengan fasilitas yang lengkap dan kapasitas
yang besar baik untuk IGD, ICU maupun kamar perawatan yang siap menerima rujukan 24
jam dari rumah sakit lain.

Analisis Konsep 7P (Product, Price, Place, Promotion, People, Process and Physical
Environment/Evidence)

Analisis Konsep 7P:

Produk: Pelayanan sudah memadai, tetapi indeks kunjungan belum mencapai target.
Harga: Penjelasan tentang harga dan ekses diberikan pada semua pasien. Tempat: Lokasi
strategis tetapi fasilitas tambahan seperti parkir dan kantin perlu diperbaiki. Promosi: Strategi
promosi yang ada sudah baik tetapi perlu perbaikan dalam pembaruan informasi. Sumber
Daya Manusia: Tenaga medis dan non-medis memadai dengan pelayanan baik. Proses: Proses
pelayanan baik tetapi ada kekurangan dalam pelunasan transaksi dan waktu tunggu obat.
Tampilan Fisik: Renovasi ruang rawat inap sedang dilakukan untuk meningkatkan daya saing.

Produk (Product)

Berdasarkan hasil wawancara yang tidak berstruktur strategi pemasaran sudah
dilaksanakan, pasien menyatakan bahwa mereka sudah mendapat penjelasan tentang
pelayanan di rumah sakit berdasarkan pengobatan yang dibutuhkan dan pihak rumah sakit
juga telah membantu dalam urusan administrasi. Pengukuran pemanfaatan produk bisa dilihat
dari indeks berobat per pasien dimana dari tahun 2021 sampai dengan bulan Oktober 2023
tidak mencapai target.
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Harga (Price)

Pada awal proses admisi di rawat inap dengan jaminan pribadi, asuransi maupun
Perusahaan pasien telah mendapatkan penjelasan tentang harga maupun ekses. Untuk pasien
BPJS juga mendapat penjelasan hak yang diperoleh serta perkiraan ekses yang akan
dibayarkan jika memutuskan untuk naik kelas perawatan. Harga yang diberikan sesuai
kesepakatan dengan penjaminnya, sehingga hal ini menjadi perhatian agar tidak ada ekses
untuk pasien RWI dengan second payer.

Tempat (Place)

Berdasarkan lokasi, Rumah Sakit Hermina Depok berada di tempat yang strategis dan
mudah dijangkau, luasnya lahan parkir yang tersedia. Area kantin sangat terbatas sehingga
menyulitkan para penunggu pasien dan pengunjung serta belum adanya area bermain anak.

Promosi (Promotion)

Strategi promosi yang dilaksanakan sudah bagus, dengan menggunakan media sosial,
pembinaan jejaring dan engagemen dengan pemerintah daerah, kolaborasi dengan Lembaga,
organisasi atau komunitas. Namun keluhan pelanggan adalah informasi yang diperoleh dari
website rumah sakit sering tidak update. Hal ini menjadi perhatian sehingga diberikan target
untuk marketing digitalnya dalam berpromosi dimana posting edukasi pelayanan unggulan
minimal 2x seminggu, membuat reels, tiktok dan video singkat minimal 1x seminggu serta
target follower. Hal ini baru tercapai di TW 1V tahun 2023.

Sumber Daya Manusia (People)

Mempunyai sumber daya manusia yang berpotensi terdiri dari 724 karyawan (dokter
purna waktu, dokter umum dan PPA lainnya serta bagian non medis) dan 153 dokter
spesialis/subspesiali paruh waktu. Dimana para dokter spesialis/subspesialis mempunyai
jadwal oncall untuk konsul maupun tindakan cito.

Proses (Process)

Pelayanan pasien diberikan sangat excellent meskipun masih ada keluhan dalam proses
pelunasan transaksi yang masih melebihi 60 menit untuk beberapa asuransi. Disamping itu
waktu menunggu obat juga masih menjadi kendala sehingga mulai bulan Desember 2023
dilakukan centralisasi farmasi dengan ruang tunggu yang nyaman sehingga pasien menunggu
di satu tempat tidak mondar-mandir dan nyaman.

Tampilan Fisik (Physical environment/Evidence)

Sebagian besar tidak terlalu mempermasalahkan tampilan fisik karena lebih menilai ke
pelayanan. Meskipun hal ini merupakan factor yang mendukung berhasilnya strategi
marketing maka masukannya adalah melakukan renovasi pada ruang rawat inap, hal ini
disebabkan munculnya rumah sakit pesaing dengan bangunan yang menarik. Sejak tahun 2022
salah satu bangunan yang disebut pavilion dikondisikan dengan standar kamar perawatan baru
serta bertahap seluruh ruangan direnovasi target 2024 semua sudah standar baru. Hal ini
dilakukan agar mampu bersaing dengan rumah sakit baru yang bermunculan

KESIMPULAN
Strategi pemasaran di Rumah Sakit Hermina Depok menunjukkan peningkatan setelah

penerapan 7P mulai November 2023. Penawaran upgrade gratis untuk pasien dan perbaikan
tampilan fisik turut berkontribusi pada peningkatan BOR dan kepuasan pasien.
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