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SUMMARY  —__ SURag AYA‘-"\NGGA

Experiential Marketing For Improving The Visit Of General Patients And
Non BPJS Insurance In General Dental Clinic
Anwar Medika Public Hospital Sidoarjo

In the last 4 years there has been a decrease in the number of patients
visiting Anwar Medika Public Hospital, Sidoarjo, which is an average of 30%
decrease per year from 2015-2018. General dental patients are general patients
and non BPJS insurance patients. This study aims to provide recommendations for
increasing the number of general patient visits and non-BPJS insurance in the
general dental clinic of Anwar Medika Public Hospital Sidoarjo.

Experiential Marketing (marketing based on experience) is a conceptual
framework tool in managing the accumulation of customer experience for a
company. The framework is divided into two approaches, namely: 1) Strategic
Experiential Modules (SEMs), modules that contain five types of customer
experience that form the foundation of strategic marketing based on experience
and 2) Experience Providers (Expros), tactical tools to implement to customers.

This type of research is analytic. The design in this study was cross
sectional. The location of the study was conducted at Anwar Medika Public
Hospital Sidoarjo in March-July 2019. The population of this study were patients
who had received oral health services in general dental clinics. The sample size
was 90 patient respondents. The sampling technique uses random sampling. The
variables measured in this study consisted of 3 factors. Internal factors consist of
human resources in general dental poly. Patient factors in terms of patient
characteristics and patient expectations (customer expectation). Patient experience
is customer experience which includes sense (experience through the five senses),
feel (experience of feelings and emotions that arise), think (experience encourages
positive and creative thinking), act (experience interaction, expression, and
lifestyle) and relate ( experience to repeat and show the consumer social
relations). Descriptive analysis was carried out to determine the frequency
distribution of each variable and analytic analysis using the Simple Linear
Regression test to analyze the effect of patient characteristics and patient
expectations on customer experience.

The results showed that internal factors, namely the number of human
resources of general dentists, did not meet the standards (2 general dentists) in
accordance with Minister of Health Regulation number 56 of 2014 concerning
licensing and classification of hospitals. This is in line with the results of the sense
of experience that are felt by patients with general dental poly are less pleasant.
This unpleasant feeling is mainly related to the presence of a doctor who is not
according to poly service schedules. In another sense that is less pleasant is the
calm, aroma, and completeness of the treatment room facilities and waiting rooms
in public dental poly. Hospital management needs to make improvements to the
sense that is less pleasant in general dental dentistry, so as to create a good relate
in accordance with the research results sense affect relate. The improvement is by
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making a joint commitment between doctors and management, where there is
punishment and reward related to the presence of doctors on time according to
poly service schedule. Provision of barrier divider in the general poly dental
waiting room to another poly in order to provide a calm atmosphere. Transferring
the location of public toilets which are adjacent to poly which causes noise and
causes unpleasant scent. Procurement of newspaper and magazine facilities as a
means of entertainment in the waiting room. and the procurement of a microphone
and monitor queue so that patients can know the queue.

Improvements in sense will create patient satisfaction, and then will make
patients become loyal to health services in general dental clinic. This will increase
the number of patient visits at the Anwar Medika Public Hospital in Sidoarjo.
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Experiential Marketing Untuk Peningkatan Kunjungan Pasien Umum dan
Asuransi Non BPJS di Poli Gigi Umum
RSU Anwar Medika Sidoarjo

Dalam 4 tahun terakhir terjadi penurunan jumlah kunjungan pasien poli
gigi umum RSU Anwar Medika Sidoarjo, yaitu rata-rata sebesar 30% penurunan
per tahun dari tahun 2015-2018. Pasien poli gigi umum merupakan pasien umum
dan pasien asuransi non BPJS. Penelitian ini bertujuan untuk menyusun
rekomendasi untuk peningkatan jumlah kunjungan pasien umum dan asuransi non
BPIJS di poli gigi umum RSU Anwar Medika Sidoarjo.

Experiential Marketing (pemasaran berdasarkan pengalaman) merupakan
suatu alat kerangka kerja (framework) konseptual dalam mengelola akumulasi
pengalaman pelanggan bagi suatu perusahaan. Kerangka kerja tersebut berisi dua
pendekatan yaitu: 1) Strategic Experiential Modules (SEMs), modul yang berisi
lima jenis pengalaman pelanggan yang membentuk fondasi strategis pemasaran
berdasarkan pengalaman dan 2) Experience Providers (Expros), alat taktis untuk
mengimplementasikan kepada pelanggan.

Jenis penelitian yang digunakan adalah analitik. Rancang bangun pada
penelitian ini adalah cross sectional. Lokasi penelitian dilakukan di RSU Anwar
Medika Sidoarjo pada bulan Maret-Juli 2019. Populasi penelitian ini adalah
pasien yang sudah mendapatkan pelayanan kesehatan gigi dan mulut di poli gigi
umum. Besar sampel sebanyak 90 responden pasien. Teknik sampling
menggunakan random sampling. Variabel yang diukur pada penelitian ini adalah
terdiri dari 3 faktor. Faktor internal terdiri dari sumber daya manusia di poli gigi
umum. Faktor pasien ditinjau dari karakteristik pasien dan harapan pasien
(customer expectation). Pengalaman pasien yakni customer experience yang
meliputi sense (pengalaman melalui panca indera), fee! (pengalaman terhadap
perasaan dan emosi yang timbul), think (pengalaman mendorong berpikir positif
dan kreatif), act (pengalaman interaksi, ekspresi, dan gaya hidup) dan relate
(pengalaman untuk mengulang dan menunjukkan terhadap hubungan sosial
konsumen). Analisis secara deskriptif dilakukan untuk mengetahui distribusi
frekuensi masing-masing variabel dan analisis analitik dengan menggunakan uji
Regresi Linier Sederhana untuk menganalisis pengaruh karakteristik pasien dan
harapan pasien (customer expectation) terhadap customer experience.

Hasil penelitian menunjukan bahwa faktor internal yakni jumlah sumber
daya manusia dokter gigi umum, belum memenuhi standar (2 dokter gigi
umum)sesuai Peraturan Menteri Kesehatan nomor 56 tahun 2014 tentang
perizinan dan klasifikasi rumah sakit. Hal tersebut sejalan dengan hasil
pengalaman sense yang dirasa pasien poli gigi umum kurang menyenangkan.
Perasaan tidak menyenangkan ini terutama terkait dengan kehadiran dokter yang
tidak sesuai jadwal pelayanan poli. Pada semse lainnya yang kurang
menyenangkan adalah pada ketenangan, aroma, dan kelengkapan fasilitas ruang
perawatan dan ruang tunggu di poli gigi umum. Manajemen rumah sakit perlu
melakukan perbaikan pada sense yang kurang menyenangkan di poli gigi umum,
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agar tercipta relate yang baik sesuai dengan hasil penelitian sense mempengaruhi
relate. Rekomendasi peneliti yakni dengan membuat komitmen bersama antara
dokter dengan manajemen, dimana terdapat punishment dan reward terkait
kehadiran dokter sesuai tepat waktu sesuai jadwal pelayanan poli. Pemberian
sekat pembatas di ruang tunggu poli gigi umum menuju poli lain agar dapat
memberikan suasana yang tenang. Pemindahan lokasi toilet umum yang
berdekatan dengan poli yang mana menimbulkan kebisingan dan menyebabkan
aroma kurang menyenangkan. Pengadaan fasilitas surat kabar dan majalah sebagai
sarana hiburan di ruang tunggu. serta pengadaan mikrofon dan monitor antrian
agar pasien dapat mengetahui antriannya.

Perbaikan pada sense akan menciptakan kepuasan pasien, kemudian akan
membuat pasien menjadi loyal terhadap jasa pelayanan kesehatan di poli gigi
umum. Hal ini akan dapat meningkatkan jumlah kunjungan pasien di poli gigi
umum RSU Anwar Medika Sidoarjo.
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ABSTRACT

Experiential Marketing For Improving The Visit Of General Patients And
Non BPJS Insurance In General Dental Clinic
Anwar Medika Sidoarjo General Hospital

A background problem in this study is the reduction in the number of
general dental clinic patient visits from 2015-2018 with an average of 30%. The
reduction in the number of general dental patient visits can be caused by various
factors. The purpose of this study is to develop an improvement effort. This
research is a quantitative study using a cross-sectional design, and an
observational analytic approach. Respondents in this study were patients of
general dental clinic Anwar Medika Sidoarjo. The results show that internal
factors do not meet the standards in the number of human resources of general
dentists (2 general dentists), because they do not comply with the standards of the
Minister of Health Regulation number 56 of 2014 concerning licensing and
classification of hospitals. This is in line with the results of the experience of
sense which assesses less pleasant in the presence of a doctor who is not in
accordance with poly service schedules. Another sense that needs to be improved
is the calmness, aroma, and completeness of the treatment room facilities and
waiting rooms in public dental clinics. The researcher's recommendation is that
hospital management needs to make improvements to the sense in general dental
poly, so as to create a good relate in accordance with the research results sense
affects the relate. Improved sense will increase the number of general dental poly
patient visits.

Keywords: Experiential Marketing, Experience, Expectation, Sense, Feel, Think,
Act, Relate,
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ABSTRAK

Experiential Marketing Untuk Peningkatan Kunjungan Pasien Umum Dan
Asuransi Non BPJS Di Poli Gigi Umum
RSU Anwar Medika Sidoarjo

Masalah yang menjadi latar belakang dalam penelitian ini adalah
penurunan jumlah kunjungan pasien poli gigi umum dari tahun 2015-2018 dengan
rerata sebesar 30%. Penurunan jumlah kunjungan pasien poli gigi umum dapat
disebabkan oleh berbagai faktor. Tujuan penelitian ini adalah menyusun upaya
peningkatan. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan
rancangan crossectional, dan pendekatan analitik observasional. Responden
dalam penelitian ini adalah pasien poli gigi umum RSU Anwar Medika Sidoarjo.
Hasil menunjukan bahwa faktor internal belum memenuhi standar pada jumlah
sumber daya manusia dokter gigi umum (2 dokter gigi umum), karena tidak sesuai
dengan standar Peraturan Menteri Kesehatan nomor 56 tahun 2014 tentang
perizinan dan klasifikasi rumah sakit. Hal tersebut sejalan dengan hasil
pengalaman sense yang menilai kurang menyenangkan pada kehadiran dokter
yang tidak sesuai dengan jadwal pelayanan poli. Pada sense lainnya yang masih
perlu peningkatan adalah pada ketenangan, aroma, dan kelengkapan fasilitas
ruang perawatan dan ruang tunggu di poli gigi umum. Rekomendasi peneliti
adalah manajemen rumah sakit perlu melakukan perbaikan pada sense di poli gigi
umum, agar tercipta relate yang baik sesuai dengan hasil penelitian sense
mempengaruhi relate. Perbaikan sense akan meningkatkan jumlah kunjungan
pasien poli gigi umum.

Kata Kunci: Experiential Marketing, Experience, Expectation, Sense, Feel,
Think, Act, Relate
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