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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi pengaruh penerapan bauran pemasaran
7P terhadap keputusan pasien dalam memilih layanan kesehatan di rumah sakit. Metode
yang digunakan adalah studi literatur dengan menggunakan diagram PRISMA untuk
seleksi artikel dari database Google Scholar dan Scopus. Penelitian ini menyaring 1709
artikel menjadi 6 artikel yang relevan dengan topik dan periode waktu yang ditentukan.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa elemen bauran pemasaran yang mencakup
product, price, people, place, process, promotion, dan physical evidence memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pasien, meskipun tingkat pengaruhnya
bervarasi. Simpulan dari penelitian ini adalah penerapan bauran pemasaran 7P secara
signifikan memengaruhi keputusan pasien dalam memilih layanan kesehatan di rumah
sakit.

Kata Kunci: Bauran Pemasaran, Bauran Pemasaran 7P, Rumah Sakit, Keputusan Pasien.
ABSTRACT

This study aims to explore the impact of implementing the 7P marketing mix on patient
decisions in choosing healthcare services at hospitals. The method used is a literature
review, utilizing the PRISMA diagram for article selection from Google Scholar and
Scopus databases. The study filtered 1709 articles down to 6 relevant articles based on
the topic and specified time period. The results indicate that all elements of the
marketing mix—product, price, people, place, process, promotion, and physical
evidence—significantly influence patient decisions, although the level of impact varies.
The conclusion of this study is that the application of the 7P marketing mix significantly
affects patients' choices in selecting healthcare services at hospitals.

Keywords: Marketing Mix, 7P Marketing Mix, Hospital, Patient Decision.

PENDAHULUAN

Saat ini, dunia bisnis mengalami perkembangan yang sangat pesat, dengan
semakin banyak pelaku usaha yang membuka dan mengembangkan bisnis mereka
(Yudho, 2022). Persaingan dalam bidang pemasaran barang dan jasa sangat ketat,
terutama dalam upaya menarik minat pembeli (Risanti & Sulaeman, 2023). Minat beli
adalah manifestasi dari ketertarikan atau keinginan konsumen terhadap suatu produk.
Dengan pasar yang semakin berkembang pesat, tersedianya berbagai macam produk
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pengganti dan merek yang beragam memberikan konsumen kebebasan untuk memilih
produk sesuai dengan kebutuhan dan preferensi mereka secara bebas (Imanda et al.,
2023). Oleh karena itu, strategi pemasaran perlu dirancang dengan matang untuk
menarik perhatian konsumen, mendorong mereka untuk membeli, dan memanfaatkan
produk atau jasa yang ditawarkan (Nurlina & Sas’ari, 2022). Konsep pemasaran melihat
bahwa keberhasilan suatu produk atau jasa dalam memenuhi kebutuhan konsumen
bergantung pada kemampuan produsen memenuhi semua elemen pemasaran yang
diperlukan (Putri et al., 2023). Konsep pemasaran yang paling dikenal luas dan telah
banyak diterapkan adalah bauran pemasaran (marketing mix) (Indraswati et al., 2023).

Bauran Pemasaran (Marketing Mix) adalah seperangkat variabel pemasaran yang
disusun untuk mendapatkan tanggapan yang tepat dari pasar terhadap produk yang
ditawarkan (Perdana et al., 2021). Tujuan dari bauran pemasaran adalah memengaruhi
keputusan pembelian konsumen sehingga mereka memilih untuk membeli produk yang
ditawarkan (Niswan & Astuti, 2022). Konsep bauran pemasaran pertama Kkali
diperkenalkan olen McCarthy dengan hanya empat elemen, namun kemudian
dikembangkan oleh Boom dan Bitner pada tahun 1981 menjadi tujuh elemen, yang
dikenal sebagai bauran pemasaran 7P, yaitu produk (product), tempat (place), harga
(price), promosi (promotion), orang (people), proses (process), dan bukti fisik (physical
evidence) (Widhyastara & Purbakusuma, 2022).

Rumah Sakit adalah bagian penting dari sektor layanan yang memiliki peran
krusial dalam kehidupan masyarakat dengan menyediakan fasilitas kesehatan terbaik
baik dari segi kualitas maupun kuantitasnya (Astarika et al., 2021). Kebutuhan dan
tuntutan masyarakat akan pelayanan kesehatan yang optimal dari rumah sakit cenderung
meningkat dan terus mengalami perubahan (Kasdjono, 2022). Layanan kesehatan yang
disediakan oleh rumah sakit harus disesuaikan dengan karakteristik pasien yang
bervariasi (Marpaung et al., 2022). Rumah sakit harus lebih profesional dan inovatif,
serta memerlukan manajemen pengelolaan yang tepat untuk menjamin daya saing yang
tinggi (Sari et al.,, 2023). Sebagai penyedia layanan kesehatan yang kompleks dan
membutuhkan keahlian tinggi serta padat modal, rumah sakit juga harus memiliki
kemampuan untuk menarik dan mempertahankan pelanggan baru (Mutia & Pujiyanto,
2022). Persaingan yang tinggi antar rumah sakit saat ini tidak hanya dipicu oleh
pertumbuhan rumah sakit yang pesat, tetapi juga dipengaruhi oleh ekspektasi dan
persepsi pasien terhadap layanan yang diberikan (Paradilla & Janna, 2023). Dengan
persaingan di antara rumah sakit yang semakin meningkat, penting bagi rumah sakit
untuk memahami dan merespons kebutuhan serta harapan pelanggan agar dapat
menyajikan layanan kesehatan yang sesuai dengan preferensi dan kebutuhan mereka
(Alfani et al., 2023).

Beberapa penelitian telah mengkaji dampak bauran pemasaran terhadap keputusan
pembelian konsumen. Risanti & Sulaeman (2023) menemukan bahwa semua variabel
komponen marketing mix baik product, price, place, promotion, physical evidence,
people, maupun process secara positif dan signifikan mempengaruhi keputusan
pembelian konsumen di Bunda Collection Karawang. Penelitian oleh Arifin et al (2022)
menunjukkan bahwa variabel produk, harga, tempat, promosi, proses, orang dan bukti
fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian di CV. Karya
Apik. Dasa et al (2024) mengungkapkan bahwa bauran pemasaran 7P (product, price,
promotion, place, people, process dan physical evidence) berpengaruh signifikan
terhadap kunjungan pasien di RSIA Karunia Bunda dengan nilai p < 0,05. Penelitian
Izzaty & Imsar (2022) juga menemukan bahwa variabel-variabel dalam marketing mix
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memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Sementara itu,
Hendyanto et al (2022) menemukan bahwa produk, harga dan promosi memiliki
pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian, sedangkan lokasi, orang, proses dan
bukti fisik tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian.

Keputusan pembelian sering dipengaruhi oleh kualitas produk, sehingga kajian
tentang keputusan pembelian sangat penting untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang
mempengaruhi keputusan tersebut (Risanti & Sulaeman, 2023). Masalah pemasaran
yang dihadapi oleh rumah sakit adalah kesenjangan antara layanan yang ditawarkan
dengan kebutuhan dan harapan pasien. Salah satu cara untuk memahami kebutuhan dan
harapan pasien adalah dengan mengidentifikasinya melalui marketing mix tools atau
bauran pemasaran (Ekawati, D 2022).

Penelitian ini menyajikan analisis mengenai pengaruh bauran pemasaran 7P
terhadap keputusan pasien dalam memilih layanan kesehatan di rumah sakit. Dengan
memberikan wawasan baru tentang dampak masing-masing elemen bauran pemasaran
terhadap preferensi pasien, studi ini memberi peluang untuk mengembangkan strategi
pemasaran yang lebih efektif dan relevan di sektor kesehatan. Berdasarkan penjelasan
diatas, maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh bauran
pemasaran 7P, yang meliputi product, price, promotion, place, people, process, dan
physical evidence terhadap keputusan pasien dalam memilih layanan kesehatan di
rumah sakit.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode studi kepustakaan atau literature review.
Strategi pencarian literatur dilakukan dengan menggunakan diagram PRISMA. Sumber
referensi yang dicari adalah artikel ilmiah yang membahas pengaruh implementasi
marketing mix 7P terhadap keputusan pasien memilih layanan kesehatan di rumah sakit.
Pencarian dilakukan melalui beberapa database online, yaitu Google Scholar dan
Scopus, dengan kata kunci "Marketing mix", "Marketing mix 7P", "Hospital”, dan
"Patient Decision".

E Avrtikel diidentifikasi (n = 1709) melalui Artikel duntikas
= keyword di database: Scopus (n = 169) N P
I Google Scholar (n= 1540) (n=0)
=2 Artikel dieksklusi:
£ Artikel diskrining | 1. Tahun publikasi dibawah
§ (n=1709) tahun 2020 (n = 836)
A\ 4
Artikel disaring sesuai rentang tahun | Artikel dieksklusi:
E 2020-2024 (n = 873) 1. Tidak sesuai dengan topik
=) y (n=621)
ﬁ Acrtikel di evaluasi kelayakan 2. Bukan original research
(n=6) (n=186)
3. Tidak sesuai dengan tujuan
@ - - - penelitian (n = 60)
38 Artikel dimasukkan dalam review
2 (1=6)
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Gambar 1.
Diagram PRISMA untuk pencarian literatur

Pencarian referensi artikel ilmiah dilakukan dalam periode 15 April — 10 Mei
2024. Artikel yang dimasukkan dalam analisis harus diterbitkan antara tahun 2020
hingga 2024, berbahasa Inggris atau Indonesia, dan bersifat kuantitatif. Artikel yang
bukan original research, tidak relevan dengan topik penelitian, dan diterbitkan di luar
periode tersebut dikecualikan. Berdasarkan hasil pencarian sesuai dengan kata kunci,
terdapat 1709 artikel, kemudian pada seleksi awal artikel ditemukan 873 artikel,
selnajutnya diseleksi berdasarkan kesesuaian topik, original research, dan tujuan
penelitian didapatkan 6 artikel.

HASIL PENELITIAN
Penulis mengidentifikasi enam literatur yang terdapat pada tabel 1 tentang
pengaruh bauran pemasaran 7P terhadap keputusan pasien dalam memilih layanan

kesehatan di rumah sakit.
Tabel 1.
Hasil Review Artikel

Metode

Identitas Jurnal - Hasil Penelitian
Penelitian
Alfani, S., Widjanarko, B., & Kuantitatif Statistik meunjukkan elemen bauran pemasaran
Sriatmi, A. (2023). Analisis dengan 7P memiliki pengaruh signifikan terhadap

Bauran Pemasaran Dengan pendekatan Cros Keputusan  pembelian  layanan:  product

Keputusan Pembelian Layanan  Sectional Study  (p=0,008), price (p=0,000), place (p=0,011),
promotion (p=0,028), people (p=0,017), process
(p=0,021), dan physical evidence (p=0,007).

Ruliyandari, R., & Hazerika, N. Kuantitatif, Semua variabel 7P mempengaruhi keputusan
(2023).  Determinat  factors deskriptif- pasien, namun promotion, process, dan physical
influenced consumer’s decision: analitik dengan  evidence berpengaruh signifikan dengan p-value
a study in a regional public pendekatan < 0.05. Variabel product, price, place, dan
hospital Cros Sectional people tidak signifikan dengan p-value > 0.05.
Study
Ravangard, R., Khodadad, A., Studi Cross- Elemen "specialty of health service providers"
& Bastani, P. (2020). How Sectional memiliki status terbaik (mean 4.15 + 0.82).
marketing mix (7Ps) affect the "Physical environment” dan "people" juga
patients’ selection of a hospital: mendapat status baik, sementara "promotion”
experience of a low-income memiliki statsu terendah. Terdapat perbedaan
country signifikan antara rumah sakit swasta dan publik
dalam hal price, promotion, dan process (p <
0.05).
Imanda, E. T., Kodyat, A. G., & Kuantitatif Hasil penelitian menunjukkan bahwa semua
Windiyaningsih, C. (2023). dengan elemen bauran pemasaran signifikan
Pengaruh Bauran Pemasaran pendekatan mempengaruhi keputusan pasien dalam memilih
Terhadap Keputusan Memilih  Cros Sectional pelayanan di RS Sari Asih Karawaci (p-value <
Pelayanan Pada Pasien Umum  Study 0,05). Analisis multivariat menunjukkan bahwa
Rawat Jalan RS Sari Asih product, people, dan process memiliki korelasi
Karawaci kuat (R = 0,741) dan kontribusi sebesar 55%

terhadap keputusan memilih pelayanan, dengan
product sebagai faktor paling dominan.

Azizah, N., & Raharjo, B. B. Analitik Hasil penelitian ini  menunjukkan bahwa
(2020). Pengaruh Bauran observasional product (p value = 0,000), place (p value =
Pemasaran terhadap Proses dengan 0,000), promotion (p value = 0,000), dan

Keputusan  Pasien  Memilih rancangan cross process (p value = 0,000) memiliki pengaruh
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Identitas Jurnal Met(_)qe Hasil Penelitian
Penelitian
Layanan Kesehatan sectional signifikan terhadap keputusan pasien dalam

memilih layanan kesehatan di Instalasi Rawat
Jalan RSUD Tugurejo Semarang. Sementara itu,
price (p value = 0,248), people (p value =
0,165), dan physical evidance (p value = 0,248)
tidak memiliki pengaruh signifikan.
Astarika, G. A., Satar, Y. P.,, & Kuantitatif Bauran pemasaran product, price, people, place,
Trigono, A. (2021). Pengaruh dengan desain process, promotion, dan physical evidence
Faktor Bauran Pemasaran Dan cross sectional berpengaruh  signifikan  terhadap  minat
Karakteristik Pasien Antenatal melahirkan. Faktor "people™ paling berpengaruh
Care (ANC) Terhadap Minat dengan OR 31.111.
Melahirkan Di RSAU Dr.
Esnawan Antariksa Pada Masa
Pandemi Covid-19 Tahun 2021

Berdasarkan tabel 1 didapatkan bahwa penerapan bauran pemasaran 7P memiliki
dampak yang beragam terhadap keputusan pasien dalam memilih layanan kesehatan di
rumah sakit. Elemen-elemen seperti product, price, promotion, place, people, process,
dan physical evidence semuanya memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan
pasien, meskipun tingkat pengaruhnya bervariasi.

PEMBAHASAN

Penelitian yang melibatkan enam jurnal literatur menyoroti pengaruh bauran
pemasaran 7P terhadap keputusan pasien dalam memilih layanan kesehatan di rumah
sakit. Diskusi terpadu ini akan mendalam ke setiap temuan dan menyajikan pemahaman
yang lebih komprehensif mengenai kontribusi dari setiap elemen bauran pemasaran
terhadap keputusan pasien.

Produk (product) adalah barang atau jasa yang dirancang untuk memenuhi
kebutuhan konsumen (Khotimah & Jalari, 2021). Memberikan produk yang sesuai
dengan kebutuhan konsumen, dengan keunggulan yang sebanding dengan harga dan
kualitas serta didukung oleh kemudahan transaksi, sangat penting karena faktor-faktor
ini mendorong minat dan keinginan konsumen untuk membeli produk tersebut (Sirait &
Kusumastuti, 2024). Temuan di RSUD Sultan Fatah Demak menunjukkan bahwa
produk memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian layanan (Alfani et
al., 2023). Temuan ini sejalan dengan penelitian di RSUD Tugurejo Semarang yang
menyatakan bahwa produk memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan pasien
memilih layanan kesehatan (Azizah & Raharjo, 2020). Temuan dari studi menyoroti
pentingnya kualitas layanan medis dan kelengkapan pelayanan dalam mempengaruhi
kepuasan pasien yang dapat berpengaruh pada minat pasien untuk memilih rumah sakit
tertentu.

Harga (price) berkaitan dengan biaya yang akan dikeluarkan oleh pasien untuk
mendapatkan layanan kesehatan (Azizah & Raharjo, 2020). Secara sederhana, price
menjadi ukuran nilai yang dibayar pelanggan untuk membeli suatu penawaran (T et al.,
2024). Tarif atau harga layanan memengaruhi keputusan pasien untuk menggunakan
pelayanan rumah sakit, tetapi jika biaya yang dikeluarkan sebanding dengan kualitas,
pasien akan kembali meskipun biayanya tinggi (Ekawati & Andriani, 2022). Penelitian
yang dilakukan di RS Sari Asih Karawaci menunjukkan bahwa harga memiliki
pengaruh signifikan terhadap keputusan pasien memilih layanan kesehatan (Imanda et
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al.,, 2023). Penelitian yang dilakukan di RSAU Dr. Esnawan Antariksa juga
menunjukkan bahwa harga yang kurang terjangkau mengurangi minat melahirkan
(Astarika et al., 2021). Temuan dari studi menyoroti bahwa harga layanan
mempengaruhi keputusan pembelian, terutama jika sesuai dengan kualitasnya.

Konsep promosi (promotion) rumah sakit adalah tentang bagaimana pasien
mengetahui berbagai jenis layanan yang tersedia di rumah sakit, bagaimana mereka
didorong untuk menggunakan layanan tersebut, lalu terus menggunakannya secara
berkelanjutan dan membagikan informasi ini kepada teman-teman mereka (Alfani et al.,
2023). Penelitian di RSUD Dr. R. Soedjono Selong menunjukkan bahwa promosi
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pasien rawat jalan (Ruliyandari & Hazerika,
2023). Selain itu, hasil penelitian di RSAU Dr. Esnawan Antariksa juga menunjukkan
bahwa promosi berpengaruh signifikan terhadap minat pasien untuk menggunakan jasa
persalinan di RSAU Dr. Esnawan Antariksa pada masa pandemi Covid-19 (Astarika et
al.,, 2021). Temuan dari studi menyoroti bahwa promosi yang efektif dapat
mempengaruhi keputusan pasien untuk memilih layanan kesehatan. Ini menegaskan
pentingnya strategi promosi yang tepat dan efektif dalam menjangkau dan memengaruhi
calon pasien, terutama dalam konteks persaingan yang ketat dalam industri kesehatan.

Tempat (place) memiliki makna penting dalam transaksi karena lingkungan
mempengaruhi bagaimana pelanggan menerima layanan. Dalam variabel ini, rumah
sakit dapat diartikan sebagai tempat di mana layanan kesehatan diberikan (Ruliyandari
& Hazerika, 2023). Lokasi layanan merupakan pertimbangan penting, karena
menentukan tempat pelaksanaan dan cara pemberian layanan kepada klien (Simbolon et
al.,, 2024). Penelitian di RSUD Sultan Fatah Demak menunjukkan bahwa lokasi
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pasien (Alfani et al., 2023). Temuan dari
studi menyoroti bahwa lokasi rumah sakit dan aksesibilitasnya memengaruhi keputusan
pasien dalam memilih layanan kesehatan.

Orang (people) merupakan elemen yang memberikan pelayanan atau produk
dalam perusahaan atau layanan jasa seperti rumah sakit, dan mereka memegang peran
kunci dalam menentukan karakteristik dan kualitas layanan (Alfani et al., 2023).
Penelitian yang dilakukan di beberapa rumah sakit di Iran menunjukkan bahwa people
memengaruhi pilihan pasien (Ravangard et al., 2020). Hal ini menyoroti pentingnya
peran individu dalam memberikan pengalaman positif kepada pasien, yang pada
gilirannya dapat memengaruhi keputusan pasien dalam memilih layanan kesehatan.

Sebuah strategi proses (process) adalah sebuah pendekatan organisasi untuk
mengubah sumber daya menjadi barang dan jasa (Nurhayaty, 2022). Pada tahap proses,
rumah sakit disarankan untuk memfokuskan perhatian pada kebutuhan pasien, karena
pasien merupakan bagian penting dari produksi sebuah jasa (Maranggi et al., 2024).
Hasil penelitian di Instalasi Rawat Jalan RSUD Tugurejo Semarang menunjukkan
bahwa proses memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan pasien memilih layanan
kesehatan (Imanda et al., 2023). Sedangkan, proses pelayanan yang tidak sesuai
menurunkan minat melahirkan di RSAU Dr. Esnawan Antariksa (Astarika et al., 2021).
Temuan dari studi menyoroti bahwa efisiensi proses pelayanan dapat mempertahankan
pelanggan dan memengaruhi keputusan pembelian. Hal ini menekankan pentingnya
untuk terus meningkatkan efisiensi dan kualitas proses pelayanan agar dapat memenuhi
harapan dan kebutuhan pasien dengan lebih baik.

Bukti fisik (physical evidence) adalah benda yang dapat memengaruhi keputusan
konsumen saat memilih produk atau jasa (Benius et al., 2024). Bukti fisik mencakup
semua elemen fisik yang mendukung layanan kesehatan, seperti penampilan fasilitas
maupun staf jasa (Azizah & Raharjo, 2020). Penelitian di RSAU Dr. Esnawan Antariksa
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menunjukkan bahwa semua elemen bauran pemasaran, termasuk physical evidence,
berpengaruh signifikan terhadap minat pasien untuk menggunakan jasa persalinan.
Penelitian ini menunjukkan bahwa bukti fisik yang kurang lengkap menurunkan minat
melahirkan di rumah sakit tersebut (Astarika et al., 2021). Temuan dari studi menyoroti
bahwa lingkungan fisik rumah sakit dapat memiliki dampak signifikan terhadap
keputusan pasien dalam memilih layanan kesehatan. Bukti fisik yang kurang lengkap,
seperti yang diamati dalam penurunan minat melahirkan di RSAU Dr. Esnawan
Antariksa, dapat menjadi peringatan bagi rumah sakit untuk meningkatkan investasi
dalam infrastruktur fisik mereka yang akan meningkatkan pengalaman pasien.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa penerapan bauran pemasaran
7P yang meliputi product, price, promotion, place, people, process, dan physical
evidence secara signifikan memengaruhi keputusan pasien dalam memilih layanan
kesehatan di rumah sakit. Rumah sakit perlu mengintegrasikan semua elemen ini secara
efektif, dengan memastikan bahwa produk yang ditawarkan memenuhi kebutuhan
pasien, harga yang kompetitif, promosi yang tepat dengan frekuensi yang sesuai, lokasi
yang mudah diakses, staf yang profesional, serta proses pelayanan yang tepat dan
fasilitas yang disediakan sesuai dengan standar dan memenuhi kebutuhan pasien.

SARAN

Setiap elemen bauran pemasaran 7P mempengaruhi keputusan pasien, sehingga
manajemen rumah sakit perlu mengelola aspek-aspek ini dengan baik untuk
meningkatkan kualitas layanan dan daya saing. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan
agar menggunakan berbagai metode penelitian dan melibatkan lebih banyak rumah sakit
untuk mendapatkan hasil yang lebih komprehensif dan representatif.
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