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Literatur review:   Implementasi Bauran Pemasaran 7P Terhadap Tingkat 
Kepuasan Pasien  Di Rumah Sakit 

 
Desi Natalia Marpaung1   Ernawaty2  Diansanto Prayoga3  Syifa’ul Lailiyah4 

Ilmu Kesehatan Masyarakat, Kesehatan Masyarakat, Universitas Airlangga Surabaya, Indonesia 
desi.natalia.marpaung-2017@fkm.unair.ac.id / 081359298269 
 

ABSTRACT 
The marketing mix is a strategy by hospitals to maximize service delivery to clients.This study aims 
to analyze effect of the 7P marketing mix (product, price, place, promotion, process, people, 
physical building) on patient satisfaction in the hospital. The writing method of the literature review 
starts with selecting topics, determining keywords to finding journal references. The databases used 
include Google Scholar, Elsevier, Portal Garuda, Shinta. Reference searches are limited from 2016 
to 2020. The keywords used are "Marketing Mix, 7p Marketing Mix, Hospital, Patient Satisfaction". 
This study searched list of study references that included 85 studies taken from the search. A total 
of 25 articles were included in the cleaning and 7 articles were included in the discussion. The 
selection journals is selected based on inclusion criteria. The inclusion criterion in this study is an 
analysis of the effect of the 7P Marketing Mix on Patient Satisfaction in the Hospital. Based on the 7 
studies reviewed, one study explained that the 7P marketing mix had a significant effect on patient 
satisfaction through statistical tests with a value of p = 0.00 <α = 0.05. Optimizing the 7P marketing 
in the hospital will have a positive impact on increasing patient satisfaction 
  
Keywords :  Hospital, Marketing Mix, Marketing Mix 7P, Patient Satisfaction 
 

PENDAHULUAN 

Rumah sakit merupakan salah satu 

penyedia layanan kesehatan secara 

paripurna dan komprehensif serta selalu 

berupaya memberikan layanan yang 

berkualitas serta memiliki daya saing untuk 

mencapai derajat kesehatan masyarakat yang 

setinggi-tingginya. Undang-Undang Republik 

Indonesia Nomor 44 Tahun 2009 Tentang 

Rumah Sakit, menjelaskan bahwa rumah 

sakit bertugas memberikan pelayanan 

terhadap kesehatan individu secara pleno 

yang terdiri dari promotif, preventif, kuratif dan 

rehabilitatif melalui pelayanan rawat inap, 

rawat jalan dan gawat darurat. Selain memiliki 

fungsi sosial, rumah sakit juga memiliki fungsi 

komersial dalam memelihara serta 

meningkatkan pelayanan operasional 

organisasinya. Untuk dapat menjalankan 

fungsi tersebut, tentu rumah sakit 

membutuhkan benefit atau biaya, guna 

mempertahankan kualitas pelayanannya. 

Berdasarkan permasalahan tersebut setiap 

rumah sakit berupaya untuk memberikan 

layanan dengan mengutamakan kepuasan 

terhadap kebutuhan dan keinginan para 

pengguna jasa.  

Layanan kesehatan yang diberikan oleh 

rumah sakit harus menyesuaikan dengan 

karakteristik pasien yang dalam hal ini 

tentunya berbeda-beda, Oleh karena itu, 

pelayanan kesehatan ini dituntut untuk 

menampilkan keunggulan yang kreatif dan 

inovatif  diantara para pesaingnya, serta 

rumah sakit harus menciptakan strategi 

khusus supaya masyarakat tertarik untuk 

menggunakan jasa layanan serta memberikan 

kepercayaan atas setiap tindakan pelayanan 

mailto:desi.natalia.marpaung-2017@fkm.unair.ac.id
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yang mereka dapatkan. Salah satu strategi 

yang perlu ditekankan yaitu dalam metode 

pemasaran. Setiap aktivitas pemasaran harus 

memberikan value yang unggul terhadap 

calon pengguna jasa. Penelitian (Marsih, 

Saragih et al., 2017) menyebutkan tujuan 

marketing yang dilakukan oleh rumah sakit 

adalah untuk mempublikasikan instansinya 

kepada masyarakat luas, menginformasikan 

ketersediaan peralatan kesehatan yang 

lengkap serta memiliki kemampuan dalam 

memberikan pelayanan secara maksimal 

kepada masyarakat luas juga kepada semua 

pihak terkait didalam rumah sakit, 

meningkatkan citra rumah sakit melalui 

dukungan serta penghargaan dari 

masyarakat, dan mengelola seluruh SDM 

secara optimal yang pada akhirnya bertujuan 

untuk meningkatkan income rumah sakit.  

Hurriyati (2015), dalam penelitian 

(Rahmi et al, 2020) menyebutkan bahwa 

bauran pemasaran merupakan gabungan dari 

produk, harga, promosi, tempat, SDM, bukti 

fisik, dan proses (7P).  Seluruh komponen 

tersebut berperan dalam mewujudkan 

kepuasan pasien yang berujung pada 

loyalitas pasien terhadap rumah sakit. 

Marketing mix (Bauran pemasaran) 

merupakan sekumpulan komponen 

pemasaran rumah sakit yang bertujuan untuk 

memaksimalkan upaya pemberian layanan 

kepada para pengguna jasa. Menurut (Kotler, 

2000: P15), bauran pemasaran adalah 

kumpulan alat atau tools pemasaran oleh 

perusahaan untuk mencapai tujuan marketing 

pada kelompok sasaran.  Komponen dalam 

bauran pemasaran terdiri dari produk (produk 

jasa), harga (tarif pelayanan kesehatan), 

tempat (lokasi pelayanan), promosi (promosi, 

komunikasi, pemasaran) orang (tenaga 

kesehatan), bukti fisik (tampilan fisik) dan 

proses (proses / prosedur pelayanan). Dalam 

menentukan strategi bauran pemasaran, 

rumah sakit harus menentukan prioritas 

pelayanan yang berkaitan dengan tujuan 

jangka panjang rumah sakit, Kepuasan 

pasien menempati prioritas tinggi dikarenakan 

kepuasan pasien mencerminkan efektivitas 

rumah sakit ketika memberi layanan 

kesehatan untuk para penguna jasa. 

Kepuasan dalam hal ini tentu memberikan 

pengaruh yang luas bagi rumah sakit, mulai 

dari tingkat kunjungan pasien semakin 

meningkat, tingkat loyalitas pasien meningkat, 

serta memberi peluang bagi rumah sakit 

untuk lebih diutamakan untuk dikunjungi 

dibanding penyedia layanan kesehatan yang 

lain. Oleh sebab itu, kepuasan pasien 

memberikan dampak terhadap peningkatan 

kualitas rumah sakit, serta keuntungan dalam 

kegiatan operasional rumah sakit.  

Berdasarkan penjelasan diatas, maka 

tujuan penelitian adalah untuk melakukan 

analisis  pengaruh bauran pemasaran 7P 

yakni Product, Price, Place, Promotion, 

People, Physical building, Process terhadap 

kepuasan pengguna jasa rumah sakit, serta 

melihat komponen apa saja yang memilki 

pengaruh signifikan terhadap peningkatan 

kepuasan pasien.  

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan jenis penelitian 

dengan menggunakan metode studi 

kepustakaan atau literature review. Pencarian 
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sumber referensi atau literatur berupa artikel 

ilmiah publikasi dimulai sejak 14 September – 

27 Oktober 2020. Referensi artikel ilmiah 

yang dimasukkan dalam  

analisis adalah artikel yang membahas 

mengenai pengaruh implementasi marketing 

mix 7P terhadap kepuasan pasien di rumah 

sakit. Pengumpulan referensi melalui 

beberapa database online : (1) Google 

Scholar; (2) Elsevier; (3) Portal Garuda; (4) 

Shinta. Kata kunci yang digunakan dalam 

pencarian istilah : Marketing mix, Marketing 

mix 7P, Hospital, Patient Satisfaction, Tactic 

marketing. Referensi artikel dimasukkan jika 

terdapat : (1) manusia;  (2) publikasi dalam 

bahasa inggris dan atau bahasa indonesia. 

Berdasarkan hasil pencarian sesuai dengan 

kata kunci, terdapat 85 artikel yang 

ditemukan, kemudian sebanyak 25 artikel 

dalam pembersihan dan 7 artikel ilmiah dalam 

pembahasan.

   

 

 

 

 

 

 

  

 

Gambar 1.1 Bagan Alur Review Artikel Yang Di Teliti 

 

HASIL  

Berdasarkan hasil penelusuran dengan 

menggunakan database online Google 

Scholar, Elsevier, Portal Garuda, Shinta 

dengan kata kunci yang digunakan dalam 

pencarian istilah : Marketing mix, Marketing 

mix 7P, Hospital, Patient Satisfaction, Tactic 

marketing, penulis menemukan sebanyak 85 

artikel full text yang terbit antara 2016 - 2020, 

kemudian dilakukan asasemen kelayakan 

melalui pembersihan didapatkan 25 artikel 

dan sebanyak 7 artikel dalam pembahasan. 

Dari 7 artikel yang di review, penulis 

menyimpulkan sebagian besar desain 

penelitian artikel adalah penelitian kuantitaif 

dengan menggunakan pendekatan cross-

sectional. Hasil analisis dari semua artikel 

yang di review ditemukan bahwa bauran 

pemasaran 7P berpengaruh secara signifikan 

terhadap peningkatan kepuasan pasien di 

rumah sakit. 

 

 

Tabel 1.1 Tabel Review Artikel 

Artikel yang di identifikasi melalui 

pencarian database (n = 85) 

Artikel yang masuk kedalam 

pembahasan sebanyak 7 artikel 

Artikel yang ikut dalam 

pembersihan sebanyak 25 artikel 
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Tabel 1.1 Tabel Review Artikel (lanjutan) 

 
No 

 
Author & title 

 

 
Aim 

 

 
Study 

Design 
 

 
Partcipants 

 

 
Methods 

 

 
Main Result 

 

1 Tety Yuliantine 
et al., 2018  
“Analysis of 
Marketing Mix 
Characteristics 
of Marketing 
Factor 7P 
(Product, Price, 
Place, 
Promotion, 
People, 
Process, 
Physical 
Building) to 
Patient 
Satisfaction of 
Inpatient 
Patient Hospital 
Muhammadiyah 
Ahmad Dahlan 
Kediri City” 

Tujuan 
penelitian 
adalah untuk 
menganalisis 
pengaruh 
bauran 
pemasaran 7P 
terhadap 
kepuasan 
pasien rawat 
inap di rumah 
sakit 
Muhmmadiyah 
Ahmad Dahlan, 
kota Kediri 

 Jenis 
penelitian 
kuantitatif 
dengan 
menggunakan 
observasional 
analitik 
dengan 
pendekatan 
cross-
sectional 

 Total 
keseluruhan 
populasi 
sebanyak 
600 
Sampel 
penelitian 
terdiri dari 
240 
responden  

Pengumpulan 
data dengan 
menggunakan 
kuesioner, 
serta uji 
regresi linear  
dengan 
alpha= 0,05  

Hasil penelitian di 
temukan bahwa 
sebagian besar 
responden 
berjenis kelamin 
perempuan 
(53,3%) dengan 
umur 20-35 tahun 
(52,1%), 
responden yang 
berpendidikan 
tinggi (39,6%), 
bekerja secara 
pribadi (34,6%), 
pembayaran 
dengan BPJS 
(76,25%), 
pelayanan kelas 
III (56,7%). Hasil 
analisis F-test= 
90,484, sig 0,000, 
t test = 6,579 sig 
0,000, hal ini 
mempengaruhi 
product (0,000), 
price (0,000), 
place (0,000), 
promotion 
(0,000), process 
(0,000), people 
(0,000), physical 
building (0,000) 
memiliki pengaruh 
terhadap 
kepuasan pasien. 
Variabel yang 
memiliki pengaruh 
paling besar yakni 
physical building 
(ß= 0,442). 

2 Lu ’luatul Fuad 
et al., 2019   
“Multilevel 
Analysis on the 
Effect of 
Marketing Mix 
Strategy  
toward Patient 
Satisfaction in 
Magelang, 
Central Java” 

Penelitian 
bertujuan untuk 
menggambarkan 
pengaruh 
bauran 
pemasaran 
terhadap 
kepuasan 
pasien di  rumah 
sakit Magelang, 
Jawa Tengah 

Desain 
penelitian 
kuantitaif 
dengan 
menggunakan 
pendekatan 
cross-
sectional.  

Sampel 
penelitan 
sebanyak 
200 
responden 
dengan 
teknik 
random 
sampling 

 Data 
dikumpulkan 
melalui 
kuesioner dan 
dianalisis 
dengan 
regresi 
logistik 
multilevel. 

Kepuasan pasien 
meningkat melalui 
komponen 
Bauran 
pemasaran yang 
terdiri dari produk 
p <0.001, harga p 
= 0,054, tempat p 
= 0.016, promosi 
p= 0,004, 
penampilan fisik p 
= 0.015 dan 
proses p = 0,039 
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No 

 
Author & title 

 

 
Aim 

 

 
Study 

Design 
 

 
Partcipants 

 

 
Methods 

 

 
Main Result 

 

3 MICHAEL 
PEONI et al., 
2018 
“Bauran 
Pemasaran 
Jasa Terhadap 
Kepuasan 
Pasien Rawat 
Jalan 
Rehabilitasi 
Medik 
Fisioterapi 
Rumah Sakit 
Undata Palu” 

Tujuan 
penelitian untuk 
mengetahui 
pengaruh 
bauran 
pemasaran 
jasa terhadap 
kepuasan 
pasien rawat 
jalan 
rehabilitasi 
medik 
fisioterapi 
rumah sakit 
Undata Palu. 

Jenis 
penelitian 
kuantitatif,  
 dengan 
deskriptif 
kausal  

98 responden 
dengan 
menggunakan 
teknik 
purposive 
sampling. 

Metode 
analisis data 
yang 
digunakan 
dalam 
penelitian ini 
adalah 
metode 
analisis 
regresi linear 
berganda. 

Hasil penelitian ini 
menunjukkan 
bahwa faktor 
dalam bauran 
pemasaran jasa 
yang terdiri dari 
produk, harga, 
tempat, promosi, 
orang, bukti fisik 
dan proses 
berpengaruh 
signifikan terhadap 
kepuasan pasien 
rawat jalan 
rehabilitasi medik 
rumah sakit 
Undata Palu 

4 Masri Saragih 
et al., 2017  
“Faktor-Faktor 
Bauran 
Pemasaran 
Yang 
Berhubungan 
Dengan 
Kepuasan 
Pasien 
Marketing Mix 
Factors That 
Related With 
Patient 
Satisfaction” 

Tujuan 
penelitian untuk 
mengetahui 
faktor bauran 
pemasaran 
yang memiliki 
hubungan 
dengan 
kepuasan 
pasien di 
Instalasi Rawat 
Jalan Rumah 
Sakit Umum 
Sari Mutiara 
Medan  

Jenis 
penelitian 
kuantitif 
dengan 
metode 
rancangan 
cross 
sectional  

jumlah 
populasi 
6.051 dan 
sampel 
sebanyak 100 
orang 

 Teknik 
sampling 
menggunakan 
metode 
 accidental 
sampling dan 
pengumpulan 
data melalui 
kuesioner 

Hasil penelitian 
menunjukkan  
terdapat hubungan 
antara variabel 
Produk dengan 
kepuasan pasien 
p-value < α 
(0,000<0.005), 
terdapat hubungan 
variabel lokasi 
dengan kepuasan 
pasien dengan 
nilai p-value < α 
(0,001<0.005), 
terdapat hubungan 
variabel promosi 
dengan kepuasan 
pasien dengan 
nilai p-value < α 
(0,013<0.005), 
terdapat hubungan 
variabel petugas 
rumah sakit 
dengan kepuasan 
pasien dengan 
nilai p-value < α 
(p=0,000;p<0.005).  
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Tabel 1.1 Tabel Review Artikel (lanjutan) 

 

 

 

 

 
No 

 
Author & title 

 

 
Aim 

 

 
Study 

Design 
 

 
Partcipants 

 

 
Methods 

 

 
Main Result 

 

5 Novi Henriyati 
Rahmi et al., 
2019  
“Pengaruh 
Bauran 
Pemasaran 
Jasa Dan 
Kualitas 
Pelayanan 
Kesehatan 
Puskesmas 
Bojong 
Nangka 
Terhadap 
Kepuasan 
Pasien Bpjs” 

Tujuan dari 
penelitian untuk 
mengetahui 
apakah 
terdapat 
pengaruh 
bauran 
pemasaran jasa 
(7P) terhadap 
kepuasan 
pasien BPJS    

Penelitian 
analisis 
deskriptif 
metode 
potong lintang 
atau cross 
sectional. 

Sampel 
penelitian 
berjumlah 
100 orang 

Metode 
pengumpulan 
data berupa 
kuesioner 
dan 
observasi. 
Analisis data 
penelitian 
yaitu dengan 
uji Regresi 
Linier 
Berganda 
dengan hasil 
Y1 = 1,515 + 
0,064X1 + 
0,073X2.  

Bauran pemasaran 
(7P) dan kualitas 
pelayanan 
kesehatan 
memberikan 
berpengaruh 
secara bersamaan 
terhadap kepuasan 
pasien BPJS. 

6 Ridha Rianti 
Mahyardiani et 
al., 2020  
“Satisfaction 
And Loyalty 
Test On Rsia 
Budi 
Kemuliaan 
Patients Using 
Marketing Mix” 

Tujuan dari 
penelitian 
adalah: 
 1) 
Menganalisis 
pengaruh 
bauran 
pemasaran 
(7P) terhadap 
kepuasan 
pasien di RSIA 
Budi 
Kemuliaan; 2) 
Menganalisis 
pengaruh 
kepuasan 
terhadap 
loyalitas pasien 
lama di RSIA 
Budi 
Kemuliaan; 3) 
Merumuskan 
implikasi 
manajerial yang 
dapat 
meningkatkan 
kepuasan dan 
loyalitas 
konsumen 
terhadap RSIA 
Budi Kemuliaan  

Penelitian   
menggunakan 
pendekatan 
kuantitatif, 
metode survei 
dengan 
pengambilan 
data 
menggunakan 
kuesioner 
berbentuk 
skala likert 

Jumlah 
sampel 
sebanyak 
225 
responden 
dengan 
teknik 
convenience 
sampling 
sebesar  

Analisis data 
yang 
digunakan 
adalah SEM  

Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa variabel 
bauran pemasaran 
yang memengaruhi 
kepuasan dan 
loyalitas pasien 
adalah harga 
(price), 
orang/pelaku 
(people), proses 
(process), dan 
bukti fisik 
(physicalevidence).  
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Tabel 1.1 Tabel Review Artikel (lanjutan) 

 

PEMBAHASAN 

Bauran pemasaran merupakan sebuah 

upaya atau taktik pemasaran yang digunakan 

agar tercapai tujuan sebuah organisasi. 

Komponen bauran pemasaran 7P terdiri dari 

product, price, place, promotion, process, 

people, physical building. Sebagai organisasi 

penyedia jasa, rumah sakit harus mampu 

menyusun strategi bauran pemasaran dalam 

pemberian layanan untuk mencapai target 

yakni memberikan kepuasan terhadap pasien 

serta mendapatkan loyalitas yang tinggi dari 

pasien.  

1. Product 

Product merupakan sesuatu hal 

berupa barang atau jasa yang di 

produksi oleh sebuah organisasi. 

Produk yang dihasilkan rumah sakit 

berupa jasa layanan kesehatan yang 

diberikan kepada pasien.  Penelitian 

Yuliantine, Indasah and Siyoto, (2018), 

menjelaskan bahwa jasa adalah 

segala sesuatu yang  dipromosikan 

oleh organisasi atau penyedia layanan 

agar masyarakat tertarik untuk 

memperhatikan, mencari, membeli 

dan menggunakan jasa tersebut untuk 

memenuhi kebutuhan serta 

keinginannya. Produk  terdiri dari  

objek fisik, layanan, orang, tempat, 

organisasi, dan gagasan. Dalam 

rumah sakit produk yang dihasilkan 

berupa jasa pelayanan kesehatan 

yang dibutuhkan oleh pasien. 

2. Price 

Price merupakan salah satu faktor 

penentu jenis layanan yang akan 

disediakan dan akan diberikan kepada 

pasien. Faktor selanjutnya yang 

mempengaruhi Kepuasan adalah 

harga, apabila harga dari setiap 

pelayanan yang diberikan terjangkau 

oleh konsumen, akan berdampak 

pada peningkatan kepuasan pasien 

terhadap penyedia layanan tersebut, 

sebaliknya semakin tinggi harga atau 

 
No 

 
Author & title 

 

 
Aim 

 

 
Study 

Design 
 

 
Partcipants 

 

 
Methods 

 

 
Main Result 

 

7 Dyah Sawitri et 
al., 2016  
“Pengaruh 
Marketing Mix 
Terhadap 
Loyalitas 
Konsumen 
DenganVariabel 
Intervening 
Kepuasan Pada 
Rumah Sakit 
Jiwa 
Dr.Radjiman 
Wediodiningrat” 

Tujuan 
penelitian 
adalah untuk 
menganalisis 
signifikasinsi 
dan efek positif 
bauran 
pemasaran 
terhadap 
kepuasan 
pasien  

Penelitian 
eksplanatori 
dengan 
menggunakan 
survei 
metodologi.   

100 keluarga 
pasien 
skizofrenia 

Analisis 
statistik yang 
digunakan 
adalah path 
analisis dan 
perhitungan 
asumsi nilai 
parametrik 
mengunakan 
SPSS 20.0 

Bauran 
pemasaran 
berpengaruh 
positif dan 
signifikan 
terhadap tingkat 
kepuasan 
konsumen di klinik 
psikiatri rawat 
jalan RSJ 
Dr,Radjiman. 
Wediodiningrat, 
Lawang, Mental 
Hospital 
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semakin mahal harga dari setiap 

pelayanan dapat menjadi salah satu 

faktor yang menyebabkan 

menurunnya tingkat kepuasan pasien.  

Penelitian Lu’luatul et al, (2019) 

menjelaskan bahwa harga adalah 

salah satu faktor yang berpengaruh 

terhadap peningkatan kepuasan 

pasien, oleh sebab itu produsen harus 

memperhatikan faktor harga dalam 

sebuah produk yang diproduksi 

sebelum dipromosikan kepada 

konsumen. 

3. Place 

Place atau lokasi merupakan 

faktor utama sebelum produsen 

memulai penjualan atau pemberian 

layanan kepada konsumen, rumah 

sakit sebagai penyedia layanan 

kesehatan harus merencanakan lokasi 

yang strategis serta mudah di akses 

oleh masyarakat agar masyarakat 

dapat berkunjung ke rumah sakit untuk 

mendapakan layanan kesehatan. 

Tempat atau wilayah yang strategis 

serta mudah dijangkau oleh 

masyarakat juga merupakan salah 

satu faktor penentu tingkat kepuasan 

pasien, semakin mudah nya akses ke 

rumah sakit akan memerikan 

pengaruh terhadap meningkatkatnya 

kepuasan pasien. Penelitian PEONI 

and PARUBAK, (2018) menjelaskan 

tempat atau lokasi berpengaruh 

terhadap peningkatan kepuasan 

pasien rawat jalan dikarenakan letak 

rumah sakit yang strategis serta 

mudah diakses oleh masyarakat. 

4. Promotion 

Promotion adalah bagian dari 

komponen pemasaran yang bertujuan 

untuk meningkatan penjualan produk 

atau jasa atau layanan promosi yang 

berisi informasi untuk pelanggan 

potensial dan yang sudah ada. Dalam 

penelitian (Marsih, Saragih et al., 

2017) menjelaskan bahwa komponen 

promosi berpengaruh terhadap 

kepuasan pasien.  

5. People 

(Mahyardiani, Hartoyo and 

Krisnatuti, 2020) menjelaskan, people 

adalah semua sumber daya manusia 

yang terlibat ketika memberikan 

pelayanan melalui barang atau jasa 

kepada konsumen. SDM rumah sakit 

terdiri dari dokter, perawat, karyawan 

dan semua aspek di rumah sakit. 

Semua tindakan dari SDM akan 

berpengaruh terhadap kepuasan para 

pengguna jasa layanan kesehatan, 

mulai dari cara berpakaian hingga 

cara beromunikasi kepada pasien dan 

juga keluarga pasien. Booms dan 

Bitner menjelaskan bahwa pemasaran 

layanan telah lama menekankan 

pentingnya staf dan terutama staf 

kontak pelanggan sebagai komponen 

penting dalam memberikan layanan 

berkualitas tinggi dan berkontribusi 

pada kepuasan pelanggan secara 

keseluruhan. 

6. Process 
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Proses merupakan saat dimana 

produsen memberikan produk kepada 

konsumen. Penelitian (Sawitri, 2016) 

menyebutkan dalam rumah sakit 

proses pelayanan meliputi ketepatan 

waktu pada saat memberikan 

pelayanan, lama waktu tunggu untuk 

mendapat layanan dari dokter, lama 

waktu tunggu untuk mendapatkan 

obat. Proses tersebut memberikan 

pengaruh terhadap peningkatan 

loyalitas pasien yang pada akhirnya 

berdampak pada peningkatan 

kepuasan pasien terhadap pelayanan 

yang diberikan. Penelitian (Lu’luatul et 

al, Tamtomo and Sulaeman, 2019) 

menyebutkan proses adalah faktor 

utama dalam memberikan layanan, 

karena konsumen akan memandang 

sistem penyampaian layanan 

sebagian dari layanan. Jika proses 

dilakukan dengan baik maka pasie 

akan memiliki tingkat kepuaasan yang 

tinggi dan juga sebaliknya.  

7. Physical building  

Bukti fisik adalah anggapan atau 

persepsi pasien terhadap segala hal 

yang secara langsung dapat dilihat 

dan dirasakan, (PEONI and 

PARUBAK, 2018).  Beberapa indikator 

dalam faktor bukti fisik adalah sarana 

parkir, kebersihan ruang perawatan, 

serta keseragaman tenaga kesehatan 

saat bertugas. Menurut zeithmal dan 

Berry dalam Tjiptono,2014 dalam 

penelitian (Yuliantine, Indasah and 

Siyoto, 2018) menyebutkan aspek 

kepuasan pasien meliputi estetika 

berupa pelayanan yang berkaitan 

dengan tata ruang serta keindahan 

ruangan. Bukti fisik adalah merupakan 

sebuah ruang tempat pelayanan untuk 

dapat berinteraksi secara langsung 

dengan konsumen. 

SIMPULAN DAN SARAN 

Bauran pemasaran (Product, Price, 

Promotion, People, Place, Process, Physical 

building) 7P  berperan penting dalam 

pengambilan keputusan serta kebijakan bagi 

rumah sakit . Bauran pemasaran terdiri dari 

beberapa komponen. Setiap Komponen 

dalam bauran pemasaran memberikan 

pengaruh yang berbeda terhadap tingkat 

kepuasan yang dirasakan oleh pasien. 

Komponen yang memberikan pengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan pasien 

akan berdampak pula pada loyalitas pasien 

terhadap rumah sakit. Oleh karena itu, sistem 

manajemen rumah sakit khususnya bidang 

pemasaran di tuntut untuk mampu 

mengoptimalkan dan mengembangkan jenis 

pemasaran yang dapat meningkatkan minat 

masyarakat sehingga target keuntungan 

rumah sakit dapat tercapai, begitu pula 

dengan komponen pemasaran yang tidak 

memberikan pengaruh signifikan, rumah sakit 

diharapkan dapat membentuk strategi yang 

lebih baik agar komponen tersebut dapat 

memberikan pengaruh dalam peningkatan 

kepuasan pasien. Sebuah rumah sakit ketika 

sudah memahami kekurangan dalam 

mengoptimalkan aktivitas pemasaran, maka 

seluruh pihak dalam rumah sakit dapat 

bekerja sama dan saling berkoordinasi untuk 
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menentukan prioritas pemasaran yang sesuai 

dengan kebutuhan dan target pasar. 

Berdasarkan hasil analisis oleh peneliti, 

maka diharapkan pihak manajemen rumah 

sakit agar selalu mengoptimalkan serta 

mengembangkan strategi marketing dalam 

rumah sakit agar masyarakat atau pengguna 

jasa memberikan tingkat kepuasan yang 

tinggi serta memiliki loyalitas yang tinggi 

terhadap rumah sakit. Untuk penelitian 

selanjutnya, disarankan memperluas materi 

mengenai marketing Mix dalam rumah sakit, 

tidak terbatas pembahasan mengenai 

dampak  eksternal rumah sakit tetapi juga 

terhadap internal rumah sakit.  
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