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ABSTRAK 

Loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali 

atau melakukan pembelian ulang produk/jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang. 

Bauran pemasaran jasa adalah elemen-elemen organisasi perusahaan yang dapat dikontrol oleh 

perusahaan dalam melakukan komunikasi dengan konsumen dan akan dipakai untuk memuaskan 

konsumen. Adapun unsur dari bauran pemasaran mencakup produk, harga, tempat, promosi, petugas, 

proses, dan bukti fisik. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui hubungan bauran pemasaran dengan 

loyalitas pasien. Penelitian ini dilakukan di Rumah Sakit Islam Jakarta Pondok Kopi. Waktu penelitian 

dari bulan Oktober 2019 sampai Februari 2020. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan 

metode cross sectional. Populasi penelitian ini ialah seluruh pasien rawat jalan non BPJS yang 

berjumlah 17.830 orang, sampelnya 180 orang, responden pasien rawat jalan yang sudah pernah 

memanfaatkan pelayanan Rumah Sakit dengan metode non probability sampling yaitu accidental 

sampling. Analisis data yang digunakan pada penelitian ini yaitu analisis univariat dan bivariat uji chi 

square.  

Hasil dari analisis univariat menunjukkan pasien yang memiliki loyalitas tinggi yaitu (87,2%). 

Untuk penilaian pasien terkait bauran pemasaran menunjukkan bahwa responden yang memiliki 

penilaian baik terhadap bauran pemasaran produk (63,9%), harga (62,2%), tempat (53,9%), promosi 

(52,8%), orang (65%), proses (57,8%), dan bukti fisik (57,8%). Hasil dari analisis bivariat 

menunjukkan ada hubungan bermakna antara bauran pemasaran harga (Pvalue 0,007), tempat (Pvalue 

0,002), promosi (Pvalue 0,003), orang (Pvalue 0,011), proses (Pvalue 0,009), bukti fisik (Pvalue 0,009) 

dengan loyalitas pasien, sedangkan yang tidak berhubungan yaitu produk (Pvalue 0,051). Oleh karena 

itu, Sebaiknya rumah sakit terus meningkatkan kualitas masing-masing variabel dari bauran pemasaran 

meskipun beberapa sudah mendapat penilaian baik. Untuk harga alangkah baiknya rumah sakit 

memberikan potongan atau diskon pada event maupun waktu tertentu misalnya acara ulang tahun RSIJ 

Pondok Kopi atau acara lain. Sedangkan untuk variabel tempat responden yang memberikan pendapat 

positif dan menjadi point utama yaitu letak RSIJ Pondok Kopi yang strategis dekat stasiun kereta, 

akses yang mudah untuk mencapainya, dan lahan parkir yang luas serta aman. Jadi seluruh variabel ini 

harus terus dievaluasi secara berkala sehingga pasien yang puas akan menjadi loyal dan pasien yang 

loyal tetap  berlangganan di RSIJ Pondok Kopi. 

Kata Kunci : Loyalitas, Bauran Pemasaran 
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ABSTRACT 

Loyalty is the commitment of customers to stay in depth to re-subscribe or re-

purchase product/services consistently selected in the future. The marketing mix of services 

is the elements of a company organization that can be controlled by the company in 

communicating with consumers and will be used to satisfy consumers. The elements of the 

marketing mix include products, prices, places, promotions, officers, processes, and physical 

evidence. The purpose of this study was to determine the marketing mix relationship with 

patient loyalty. This research was conducted at the Jakarta Islamic Hospital Pondok Kopi. 

Time of study from March to August 2019. This research is a quantitative research with cross 

sectional method. The population of this study was all outpatients who numbered 12.500 

people, sampled 119 people, outpatient patients who had used hospital services with non 

probability sampling methods, namely accidental sampling. Data analysis used in this study is 

univariate analysis and bivariate chi square test. 

The results of univariate analysis showed patients who had high loyalty (87.2%). For 

the assessment of patients related to the marketing mix shows that respondents who have a 

good rating of the product marketing mix (63.9%), price (62.2%), place (53.9%), promotion 

(52.8%), people ( 65%), process (57.8%), and physical evidence (57.8%). The results of the 

bivariate analysis showed that there was a significant relationship between the marketing mix 

of prices (Pvalue 0.007), place (Pvalue 0.002), promotion (Pvalue 0.003), people (Pvalue 

0.011), process (Pvalue 0.009), physical evidence (Pvalue 0.009) and patient loyalty , while 

the unrelated product (Pvalue 0.051). Therefore, the hospital should continue to improve the 

quality of each variable from the marketing mix even though some have received good 

ratings. For the price, it would be nice if the hospital gives discounts or discounts at certain 

events or times, for example, the anniversary of RSIJ Pondok Kopi or other events. As for the 

variable of the place of respondents who gave a positive opinion and became the main point, 

it was the strategic location of Pondok Kopi RSIJ near the train station, easy access to reach 

it, and a large and safe parking area. So all these variables must be regularly evaluated so that 

satisfied patients will become loyal and loyal patients remain subscribed to Pondok Kopi 

RSIJ. 

Keywords : Patients Loyalty, Marketing Mix 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Menurut Organisasi Kesehatan Dunia (WHO) tahun 1948 menyebutkan 

bahwa definisi kesehatan adalah sebagai “suatu keadaaan fisik,mental, dan sosial 

kesejahteraan dan bukan hanya ketiadaan penyakit atau kelemahan”. Pada tahun 

1986 WHO dalam piagam Ottawa untuk promosi kesehatan menyebutkan bahwa 

kesehatan adalah “sumber daya bagi kehidupan sehari-hari, bukan tujuan hidup. 

Kesehatan adalah konsep positif yang menekankan pada sumber daya sosial dan 

pribadi,serta kemampuan fisik”. Berdasarkan UU Nomor 36 tahun 2009 tentang 

kesehatan pasal 30 mengenai pembagian fasilitas pelayanan kesehatan menurut 

tingkatan yaitu pelayanan kesehatan tingkat pertama, pelayanan kesehatan 

tingkat kedua, dan pelayanan kesehatan tingkat ketiga. Fasilitas Pelayanan 

kesehatan salah satunya yaitu Rumah Sakit (Kemenkes RI, 2009). 

Rumah sakit adalah salah satu sarana pelayanan kesehatan yang 

diselenggarakan baik oleh pemerintah atau swasta.  Menurut Undang-Undang 

Republik Indonesia No. 44 Tahun 2009 Tentang Rumah Sakit menyebutkan 

bahwa Rumah Sakit mempunyai tugas memberikan pelayanan kesehatan 

perorangan secara paripurna (Kemenkes RI, 2009). Untuk menjalankan kegiatan 

pemasaran dengan baik, dan sesuai dengan sasaran yang diharapkan, perusahaan 

harus menerapkan suatu strategi yang tepat sesuai dengan lingkungan pemasaran 

perusahaannya atau yang lebih dikenal dengan strategi pemasaran. Salah satu 

strategi pemasaran terpadu adalah bauran pemasaran (Assauri, 2014). 

 Pelayanan Kesehatan adalah pelayanan jasa, jasa berbeda dengan barang. 

Jika barang merupakan suatu obyek, benda atau alat, maka jasa adalah suatu 

perbuatan,kinerja (perfomance). Pemasaran jasa pelayanan kesehatan rumah sakit 

harus selalu berorientasi pada kepuasan pengguna jasa pelayanan (customer 

satisfaction), dan tetap harus konsisten dengan selalu memperhatikan Standard 

Operating Procedure (SOP) dimana rumah sakit yang berhasil yaitu rumah sakit 
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yang memiliki kemampuan manajemen yang baik dan memanfaatkan peluang di 

dalam masyarakat serta mampu mengelola bauran pemasaran (Nurlia, 2012). 

Bauran pemasaran adalah alat pemasaran yang digunakan oleh 

perusahaan untuk memperoleh respon yang diinginkan dari pasar sasaran, tetapi 

yang terlebih penting lagi bagaimana memahami bauran pemasaran dari sudut 

pandang atau persepsi pelanggan. Dari kacamata atau sudut pandang pasien 

bauran pemasaran merupakan jalan keluar bagi masalah yang dialami pasien, 

biaya yang harus dikeluarkan oleh pasien, memperoleh pelayanan yang 

menyenangkan, nyaman dan komunikasi yang baik dari rumah sakit terhadap 

pelanggan (Kotler, 2009). 

Loyalitas Pelanggan adalah suatu kesetiaan yang ditunjukkan dengan 

perilaku pembelian teratur yang dalam waktu panjang melalui serangkaian 

keputusan pelanggan. Loyalitas pelanggan merupakan salah satu inti yang harus 

diupayakan oleh perusahaan termasuk rumah sakit. Hal ini karena peningkatan 

loyalitas pelanggan dapat memberi keuntungan jangka panjang. Rumah Sakit 

Islam Jakarta (RSIJ) Pondok Kopi merupakan salah satu Rumah Sakit yang 

berada di wilayah Jakarta Timur. RSIJ Pondok Kopi sangat mengutamakan 

kebijakan mutu pelayanan bekerja sebagai ibadah dan ihsan dalam pelayanan 

yang diberikan kepada pasiennya agar pasien merasa nyaman saat mengunjungi 

maupun berobat di RSIJ Pondok kopi. 

RSIJ Pondok Kopi diresmikan pada tanggal 10 Rabiul Awal 1407 H atau 

12 Desember 1986 oleh Gubernur DKI Jakarta saat itu bapak R. Soeprapto. RSIJ 

Pondok Kopi merupakan salah satu RS yang sudah mempunyai fasilitas lengkap, 

RS ini pun mempunyai pelayanan Instalasi Gawat Darurat 24 jam yang sangat 

membantu dan memudahkan pasien jika membutuhkan perawatan segera. 

 Jika dilihat berdasarkan kelengkapan fasilitas rawat jalan RSIJ Pondok 

Kopi, Fasilitas poliklinik yang dimiliki antara lain Poliklinik umum, spesialis dan 

sub spesialis, spesialis hari Ahad (spesialis penyakit dalam, spesialis anak, 

spesialis kandungan & kebidanan), akupuntur, kecantikan, perawatan kaki 

diabetes,  psikologi, konsultasi gizi, sakinah, alergi anak, DOT’s, layanan 
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tumbuh kembang terpadu. Fasilitas perawatan yang dimiliki RSIJ Pondok Kopi 

yaitu kelas VIP, Utama, I, II, dan III. RSIJ Pondok Kopi mempunyai beberapa 

pelayanan tambahan lainnya yaitu ambulance 24 jam, bimbingan rohani pasien, 

layanan jenazah Nafsul Muthmainnah, Medical Check Up, Home Care, layanan 

Antar Obat ke Rumah, senam hamil, senam Persadia, senam Osteoporosis, senam 

hamil klub, senam Lansia, dan LAZISMU RSIJPK & DMC. 

Tentunya pelayanan rawat jalan, rawat inap, dan pelayanan penunjang 

yang dimiliki RSIJ Pondok Kopi mengutamakan kenyamanan pasien dimana ini 

sangat berpengaruh dengan loyalitas pasien yang akan selalu memanfaatkan 

pelayanan yang ada di RSIJ Pondok Kopi. 

B. Rumusan Masalah 

Perkembangan Rumah Sakit saat ini berjalan dengan sangat pesat, baik di 

lingkungan Nasional maupun Internasional. Sehingga Rumah Sakit dituntut 

untuk lebih peka, kritis, dan reaktif terhadap perubahan yang ada, baik politik, 

sosial budaya, maupun ekonomi. Pada dasarnya pelayanan di rumah sakit 

mengacu pada pelayanan sosial kemanusiaan. Pemasar harus mempertimbangkan 

secara cermat bagaimana peran mereka dalam konteks etika, lingkungan, hukum, 

dan sosial yang lebih luas dari aktivitas sehari-hari, dalam hal ini Rumah Sakit. 

Saat ini semakin banyak konsumen yang sadar dan menuntut perilaku tanggung 

jawab sosial dari para pemasar, hal ini karena konsumen kini secara umum 

merasa terlibat dalam suatu audit budaya terhadap penyedia. 

 Konsumen ingin mengetahui nilai dan etika anda yang ditunjukkan 

melalui cara anda memperlakukan komunitas lingkungan sosial tempat anda 

beroperasi. Semakin berkembangnya rumah sakit swasta menyebabkan pengguna 

rumah sakit mempunyai banyak pilihan. Kondisi ini menimbulkan adanya 

persaingan antar rumah sakit swasta dan antar rumah sakit swasta dengan rumah 

sakit pemerintah. Rumah sakit harus mempertahankan Customer (pasien) dan 

merebut Costumer pesaing.  

Saat ini dalam rentang waktu kurang lebih 1 tahun selama tahun 2019 

terjadi penurunan jumlah pengunjung pasien rawat jalan non BPJS di RSIJ 
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Pondok kopi yang cukup signifikan dimana pada tahun 2018 jumlah pasien 

25.000 dan pada tahun 2019 menjadi 22.000. Sehingga berdasarkan rumusan 

masalah di atas, menjadi sebuah keingintahuan bagi penelitian ini untuk 

membahas lebih lanjut dan melihat apakah ada hubungan antara bauran 

pemasaran yaitu produk, harga, tempat, promosi, orang, proses, dan bukti fisik 

dengan loyalitas pasien rawat jalan. 

C. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Mengetahui hubungan antara bauran pemasaran dengan loyalitas pasien 

rawat jalan non BPJS di Rumah Sakit Islam Jakarta Pondok Kopi tahun 2020. 

2. Tujuan Khusus 

1. Diketahuinya gambaran loyalitas pasien rawat jalan non BPJS di Rumah 

Sakit Islam Jakarta Pondok Kopi tahun 2020. 

2. Diketahuinya hubungan produk dengan loyalitas pasien rawat jalan non 

BPJS di Rumah Sakit Islam Jakarta Pondok Kopi tahun 2020. 

3. Diketahuinya hubungan harga dengan loyalitas pasien rawat jalan non 

BPJS di Rumah Sakit Islam Jakarta Pondok Kopi tahun 2020. 

4. Diketahuinya hubungan tempat dengan loyalitas pasien rawat jalan non 

BPJS di Rumah Sakit Islam Jakarta Pondok Kopi tahun 2020. 

5. Diketahuinya hubungan promosi dengan loyalitas pasien rawat jalan non 

BPJS di Rumah Sakit Islam Jakarta Pondok Kopi tahun 2020. 

6. Diketahuinya hubungan petugas dengan loyalitas pasien rawat jalan non 

BPJS di Rumah Sakit Islam Jakarta Pondok Kopi tahun 2020. 

7. Diketahuinya hubungan bukti fisik dengan loyalitas pasien rawat jalan 

non BPJS di Rumah Sakit Islam Jakarta Pondok Kopi tahun 2020. 

8. Diketahuinya hubungan proses dengan loyalitas pasien rawat jalan non 

BPJS di Rumah Sakit Islam Jakarta Pondok Kopi tahun 2020 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Rumah Sakit 
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a. Untuk memberikan informasi tentang penilaian pasien dalam hal bauran 

pemasaran Rumah Sakit. 

b. Untuk bahan masukan dan pertimbangan sebagai upaya perencanaan 

pemasaran dalam meningkatkan mutu pelayanan Rumah Sakit. 

2. Bagi Universitas UHAMKA 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan bacaan dan referensi bagi 

pihak-pihak yang lain, serta dapat menambah koleksi karya ilmiah bagi 

perpustakaan UHAMKA. 

3. Bagi Peneliti 

Penelitian ini bermanfaat bagi peneliti untuk menambah wawasan 

mengenai bauran pemasaran sebagai salah satu strategi pemasaran dalam 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas Rumah Sakit dengan dilihat dari 

penilaian pasiennya. 

E. Ruang Lingkup 

Penelitian ini menganalisis hubungan antara bauran pemasaran dengan 

loyalitas pasien rawat jalan non BPJS di Rumah Sakit Islam Jakarta Pondok 

Kopi tahun 2020. Penelitian ini dilaksanakan antara bulan Januari hingga 

Februari 2020. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif 

dengan desain cross-sectional. Sumber data yang digunakan adalah data 

primer dan data sekunder. Untuk data primer didapatkan melalui wawancara 

dengan kuesioner. Sedangkan data sekunder didapat dari data kunjungan 

pasien rawat jalan non BPJS beberapa bulan lalu. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan non probability sampling yaitu accidental sampling. Responden 

penelitian ini adalah pasien rawat jalan yang sedang atau pernah 

memanfaatkan pelayanan di RSIJ Pondok Kopi, dengan jumlah sampel 

sebanyak 180 orang .  
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