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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap
kepuasan dan loyalitas pasien di RS Hermina Arcamanik Bandung. Metode yang
digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan verifikatif,
melibatkan 99 pasien rawat jalan non-BPJS sebagai responden. Analisis data
dilakukan menggunakan korelasi Pearson, koefisien determinasi, uji F, uji t, dan
analisis jalur (path analysis). Hasil penelitian menunjukkan bahwa bauran
pemasaran jasa berada pada kategori sangat baik (4,61), kepuasan pasien sangat
tinggi (4,55), dan loyalitas pasien sangat baik (4,46). Secara parsial, bauran
pemasaran berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien (r = 0,912;
R?=10,831). Secara simultan, bauran pemasaran dan kepuasan pasien berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pasien (R? = 0,535). Analisis jalur menunjukkan
bahwa pengaruh tidak langsung melalui kepuasan pasien lebih besar dibandingkan
pengaruh langsung bauran pemasaran terhadap loyalitas. Temuan ini menegaskan
pentingnya optimalisasi bauran pemasaran jasa untuk meningkatkan kepuasan dan
memperkuat loyalitas pasien.

Kata kunci: bauran pemasaran jasa, kepuasan pasien, loyalitas pasien, analisis
jalur

ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service marketing mix on patient satisfaction
and patient loyalty at Hermina Arcamanik Hospital, Bandung. The research
employed a quantitative method with descriptive and verificative approaches,
involving 99 non-BPJS outpatients as respondents. Data were analyzed using
Pearson correlation, coefficient of determination, F-test, t-test, and path analysis.
The results show that the service marketing mix is categorized as very good (4.61),
patient satisfaction is very high (4.55), and patient loyalty is very good (4.46).
Partially, the service marketing mix has a positive and significant effect on patient



satisfaction (r = 0.912; R? = 0.831). Simultaneously, the service marketing mix and
patient satisfaction significantly affect patient loyalty (R? = 0.535). Path analysis
indicates that the indirect effect through patient satisfaction is stronger than the
direct effect of the service marketing mix on patient loyalty. These findings highlight
the importance of optimizing the service marketing mix to enhance patient
satisfaction and strengthen patient loyalty.

Keywords: service marketing mix, patient satisfaction, patient loyalty, path analysis

RINGKESAN

Panalungtikan ieu miboga tujuan pikeun nganalisis pangaruh bauran pamasaran
jasa kana kapuasan jeung kasatiaan pasien di RS Hermina Arcamanik Bandung.
Meétode anu digunakeun nyaéta kuantitatif kalayan pendekatan deskriptif jeung
verifikatif, ngalibetkeun 99 pasien rawat jalan non-BPJS minangka résponden.
Analisis data dilakukeun ngagunakeun korelasi Pearson, koefisien determinasi, uji
F, uji t, sarta analisis jalur (path analysis). Hasil panalungtikan nunjukkeun yén
bauran pamasaran jasa aya dina kategori kacida hadéna (4,61), kapuasan pasien
kacida luhur (4,55), sarta kasatiaan pasien kacida hadéna (4,46). Sacara parsial,
bauran pamasaran boga pangaruh positip jeung signifikan kana kapuasan pasien (r
=0,912; R* = 0,831). Sacara simultan, bauran pamasaran jeung kapuasan pasien
boga pangaruh signifikan kana kasatiaan pasien (R? = 0,535). Analisis jalur
nunjukkeun yén pangaruh teu langsung ngaliwatan kapuasan pasien leuwih kuat
tibatan pangaruh langsung bauran pamasaran kana kasatiaan pasien. Hasil ieu
negeskeun pentingna ngoptimalkeun bauran pamasaran jasa pikeun ningkatkeun
kapuasan sarta nguatkeun kasatiaan pasien.

Kecap konci: bauran pamasaran jasa, kapuasan pasien, kasatiaan pasien, analisis
jalur

I. PENDAHULUAN

Rumah sakit sebagai institusi pelayanan kesehatan memiliki peran penting
dalam memberikan layanan komprehensif kepada masyarakat, baik melalui rawat
jalan, rawat inap, maupun layanan gawat darurat. Dalam menghadapi persaingan
industri kesehatan yang semakin kompetitif, rumah sakit dituntut untuk
meningkatkan kualitas pelayanan guna menjaga kepuasan dan loyalitas pasien.
Kepuasan pasien menjadi faktor kunci karena berdampak pada hubungan jangka
panjang, rekomendasi dari mulut ke mulut, serta keberlanjutan kinerja rumah sakit.
Kualitas pelayanan kesehatan mencakup aspek teknis dan fungsional, yang secara
langsung memengaruhi persepsi pasien terhadap layanan yang diterima. Salah satu
pendekatan strategis yang dapat digunakan untuk meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pasien adalah penerapan bauran pemasaran jasa (7P), yang meliputi
product, price, place, promotion, people, process, dan physical evidence.



RS Hermina Arcamanik sebagai rumah sakit tipe C di Kota Bandung
menghadapi tantangan dalam meningkatkan jumlah kunjungan pasien, khususnya
pasien rawat jalan non-BPJS yang baru mencapai 48,37% dari target. Selain itu,
masih terdapat beberapa keluhan terkait pelayanan, seperti komunikasi tenaga
kesehatan, waktu tunggu, akses parkir, dan proses pelayanan. Hasil studi
pendahuluan juga menunjukkan bahwa beberapa dimensi bauran pemasaran, seperti
pelayanan dokter, kemudahan akses, komunikasi perawat, serta proses layanan,
masih berada pada kategori kurang baik.

Berdasarkan permasalahan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap kepuasan pasien serta
implikasinya terhadap loyalitas pasien rawat jalan non-BPJS di RS Hermina
Arcamanik.

II. KAJIAN PUSTAKA
a. Manajemen

Manajemen adalah proses perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, dan
pengendalian sumber daya untuk mencapai tujuan secara efektif dan efisien.
Manajemen juga berperan dalam mengoordinasikan aktivitas organisasi serta
menghadapi perubahan lingkungan melalui strategi yang tepat.

b. Manajemen Pemasaran Jasa

Manajemen pemasaran jasa merupakan proses untuk menarik, mempertahankan,
dan mengembangkan pelanggan melalui penciptaan nilai layanan. Dalam sektor
rumah sakit, pemasaran jasa berfokus pada kualitas layanan, pengalaman pasien,
serta strategi seperti bauran pemasaran 7P dan pendekatan digital.

c. Manajemen Strategi

Manajemen strategi adalah proses perumusan, implementasi, dan evaluasi strategi
untuk mencapai keunggulan kompetitif. Penerapannya membantu organisasi
beradaptasi dengan lingkungan serta meningkatkan kinerja dan daya saing.

d. Bauran Pemasaran

Bauran pemasaran jasa merupakan strategi terintegrasi untuk menciptakan dan
menyampaikan nilai kepada pelanggan dengan mempertimbangkan karakteristik
jasa. Konsep ini berkembang dari 4P menjadi 7P, yaitu product, price, place,
promotion, people, process, dan physical evidence. Pengelolaan yang efektif
terhadap ketujuh elemen tersebut berperan penting dalam membentuk persepsi,
meningkatkan kepuasan, dan mendorong loyalitas pelanggan. Kepuasan Pasien



e. Kepuasan Pasien

Kepuasan pelanggan merupakan respon emosional yang muncul dari perbandingan
antara harapan sebelum konsumsi dengan kinerja yang dirasakan setelah
menggunakan produk atau jasa. Kepuasan tercapai pada saat kinerja memenuhi atau
melebihi harapan, sedangkan ketidaksesuaian akan menimbulkan ketidakpuasan.
Kepuasan memiliki peran penting dalam mendorong loyalitas, penggunaan ulang,
serta komunikasi dari mulut ke mulut yang positif. Oleh karena itu, perusahaan
perlu secara aktif mengelola dan mengukur kepuasan pelanggan melalui berbagai
metode, seperti sistem keluhan dan saran, survei kepuasan, ghost shopping, dan
analisis pelanggan yang beralih, guna meningkatkan kualitas layanan dan
mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggan.Loyalitas Pasien

f. Loyalitas Pasien

Loyalitas pasien merupakan komitmen yang tercermin dalam sikap positif dan
perilaku pembelian ulang secara konsisten terhadap suatu produk atau jasa.
Loyalitas terbentuk dari kepuasan yang berkelanjutan dan berdampak pada
peningkatan keuntungan perusahaan, seperti efisiensi biaya pemasaran,
peningkatan penjualan, serta promosi dari mulut ke mulut. Loyalitas pelanggan
dapat diklasifikasikan menjadi beberapa tingkat, mulai dari tidak loyal hingga
loyalitas premium, yang ditandai dengan keterikatan tinggi dan pembelian ulang
yang konsisten. Oleh karena itu, perusahaan perlu mengelola loyalitas melalui
pemahaman kebutuhan pelanggan, pengukuran kepuasan, evaluasi kinerja, serta
perbaikan berkelanjutan guna mempertahankan hubungan jangka panjang dengan
pelanggan.

Kerangka Pemikiran

Kerangka Pemikiran dalam penelitian ini menunjukkan bahwa bauran pemasaran
jasa (7P) berpengaruh terhadap kepuasan pasien, yang selanjutnya berdampak pada
loyalitas pasien. Bauran pemasaran jasa yang meliputi product, price, place,
promotion, people, process, dan physical evidence menjadi faktor penting dalam
membentuk persepsi dan pengalaman pasien terhadap layanan kesehatan. Kepuasan
pasien yang tercapai dari kesesuaian antara harapan dan kinerja layanan akan
mendorong perilaku loyal, seperti keinginan untuk menggunakan kembali layanan
serta merekomendasikan kepada orang lain. Dengan demikian, kepuasan berperan
sebagai variabel mediasi antara bauran pemasaran jasa dan loyalitas pasien.
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Gambar 1. 1 Kerangka Pemikiran Penelitian

Hipotesis Penelitian

1. Terdapat pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap kepuasan pasien secara
parsial dan simultan
2. Terdapat pengaruh kepuasan pasien terhadap loyalitas pasien

III. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif dan
verifikatif untuk menganalisis pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap kepuasan
dan loyalitas pasien. Unit observasi adalah pasien rawat jalan non-BPJS di RS
Hermina Arcamanik Bandung. Variabel penelitian terdiri dari bauran pemasaran
jasa (7P) sebagai variabel independen, kepuasan pasien sebagai variabel
intervening, dan loyalitas pasien sebagai variabel dependen. Data dikumpulkan
melalui kuesioner dengan skala Likert kepada 100 responden yang dipilih
menggunakan teknik consecutive sampling. Analisis data meliputi uji validitas
dan reliabilitas, analisis deskriptif, serta analisis verifikatif menggunakan path
analysis dengan bantuan SPSS. Sebelum analisis, data ordinal ditransformasi
menjadi interval menggunakan metode MSI. Pengujian hipotesis dilakukan
melalui uji F dan uji t pada tingkat signifikansi 5% untuk menguji pengaruh
langsung dan tidak langsung antar variabel.



IV. HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Penelitian dilakukan di RS Hermina Arcamanik dengan melibatkan 99
responden. Secara umum, rumah sakit ini merupakan bagian dari Hermina Hospital
Group yang memiliki layanan cukup lengkap, khususnya unggul di bidang ibu dan
anak.Karakteristik responden didominasi usia 20—40 tahun (59,6%) dan perempuan
(64,65%), dengan sebaran terbesar berasal dari Poli Anak (24,24%). Hasil uji
instrumen menunjukkan seluruh item pada variabel bauran pemasaran (X),
kepuasan pasien (Y), dan loyalitas pasien (Z) valid (r hitung > 0,198) dan reliabel
(Cronbach’s Alpha = 0,801). Uji asumsi klasik menunjukkan model layak
digunakan, meskipun uji normalitas Kolmogorov-Smirnov tidak terpenuhi, namun
secara grafik distribusi residual mendekati normal.

Analisis deskriptif menunjukkan bahwa:

a. Bauran pemasaran berada pada kategori sangat baik (rata-rata 4,59), dengan
dimensi tertinggi pada people (4,63) dan terendah pada price (4,54).

b. Kepuasan pasien berada pada kategori sangat baik (4,55), dengan dimensi
kinerja lebih tinggi dibanding harapan.

c. Loyalitas pasien juga berada pada kategori sangat baik (4,49), dengan
dimensi tertinggi pada referral dan retention.

Analisis verifikatif menunjukkan bahwa:

a. Bauran pemasaran berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pasien (r =0,912; R?=0,831).

b. Bauran pemasaran berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien (p=0,301).

c. Kepuasan pasien berpengaruh lebih kuat terhadap loyalitas pasien (B =
0,638).

d. Secara simultan, bauran pemasaran dan kepuasan pasien berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pasien dengan kontribusi sebesar 53,5%.

Hasil ini menunjukkan bahwa kepuasan pasien berperan sebagai variabel
intervening yang memperkuat pengaruh bauran pemasaran terhadap loyalitas
pasien. Dengan demikian, peningkatan loyalitas pasien dapat dicapai melalui
optimalisasi strategi bauran pemasaran yang berfokus pada peningkatan kepuasan
pasien.

V. KESIMPULAN DAN SARAN
A. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian di RS Hermina Arcamanik, dapat disimpulkan
bahwa bauran pemasaran jasa dinilai sangat baik oleh pasien, dengan dimensi
produk dan orang sebagai yang paling dominan, sementara harga dan proses relatif
lebih rendah. Kepuasan pasien rawat jalan non-BPJS berada pada kategori sangat
tinggi, menunjukkan bahwa pelayanan telah memenuhi harapan pasien. Loyalitas
pasien juga tergolong sangat baik, tercermin dari kecenderungan untuk kembali
berobat, menggunakan layanan lain, dan merekomendasikan rumah sakit, meskipun
masih terdapat peluang pasien beralih ke layanan lain. Secara verifikatif, bauran
pemasaran berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien (r = 0,912;



R? = 83,1%). Selain itu, kepuasan pasien berpengaruh positif dan lebih kuat
terhadap loyalitas dibandingkan pengaruh langsung bauran pemasaran. Hal ini
menegaskan bahwa kepuasan pasien merupakan faktor kunci dalam membentuk
loyalitas pasien..

B. SARAN

Berdasarkan hasil penelitian, RS Hermina Arcamanik disarankan untuk
mempertahankan kualitas bauran pemasaran yang sudah sangat baik, khususnya
pada dimensi produk dan orang, serta meningkatkan dimensi harga dan proses
melalui transparansi biaya dan efisiensi pelayanan. Kepuasan pasien yang tinggi
perlu dijaga dengan monitoring berkala, pengelolaan keluhan yang responsif, dan
peningkatan pengalaman pasien. Selain itu, loyalitas pasien perlu diperkuat melalui
strategi retensi seperti program loyalitas dan pelayanan yang lebih personal guna
meminimalkan perpindahan pasien ke rumah sakit lain. Mengingat bauran
pemasaran berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, maka optimalisasi seluruh
dimensi bauran pemasaran perlu terus dilakukan. Terakhir, karena kepuasan pasien
terbukti menjadi faktor utama dalam membentuk loyalitas, rumah sakit perlu
memprioritaskan peningkatan kepuasan melalui kualitas interaksi tenaga kesehatan,
kecepatan layanan, serta pemenuhan harapan pasien secara konsisten.
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