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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh strategi pemasaran (harga, promosi. SDM,
pelayanan) dan fasilitas alat kesehatan (kulitas dan kuantitas) terhadap peningkatan jumlah pasien di
Rumah Sakit Citra Arafiq Depok. Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode kuantitatif.
Penelitian ini melibatkan 200 orang pasien berdasarkan kriteria yang telah ditentukan. Metode analisis
menggunakan Smart PLS 3.0. Hasil penelitian ini mengkonfirmasi bahwa strategi pemasaran yaitu promosi,
SDM, pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap peningkatan jumlah pasien sedangkan harga
berpengaruh negatif dan signifikan terhadap peningkatan jumlah pasien. Pada fasilitas alat kesehatan
dalam hal kualitas dan kuantitas terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap peningkatan jumlah
pasien di Rumah Sakit Citra Arafiq Depok. Sehingga implikasi bagi pihak manajemen Rumah Sakit Citra
Arafiq Depok agar dapat menjadikan strategi pemasaran (harga, promosi. SDM, pelayanan) dan fasilitas
alat kesehatan (kulitas dan kuantitas) sebagai instrument yang dapat meningkatkan jumlah pasien yang
memutuskan memilih Rumah Sakit Citra Arafiq Depok.

Kata Kunci: Strategi Pemasaran; Fasilitas Produk Alat Kesehatan; Pengikatan Jumlah Pasien.

ABSTRACT

This research aims to analyze the influence of marketing strategies (price, promotion, human resources,
service) and medical equipment facilities (quality and quantity) on increasing the number of patients at
Citra Arafiq Hospital, Depok. The method used in this research is a quantitative method. This study involved
200 patients based on predetermined criteria. The analysis method uses Smart PLS 3.0. The results of this
study confirm that marketing strategies, namely promotion, human resources, service, have a positive and
significant effect on increasing the number of patients, while price has a negative and significant effect on
increasing the number of patients. Health equipment facilities in terms of quality and quantity have proven
to have a positive and significant effect on increasing the number of patients at Citra Arafiq Hospital,
Depok. So that the management of Citra Arafiq Hospital Depok can implement marketing strategies (price,
promotion, human resources, service) and medical equipment facilities (quality and quantity) as
instruments that can increase the number of patients who decide to choose Citra Arafiq Hospital Depok.

Keywords: Marketing strategy; Medical Device Product Facilities; Binding of Number of Patients.
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PENDAHULUAN

Mendapatkan pelayanan kesehatan
merupakan hak asasi manusia dan dijamin oleh
UUD  1945[1]. Mendapatkan pelayanan
kesehatan merupakan salah satu hak dasar
penduduk Indonesia disamping pelayanan
pendidikan dan perlindungan hukum. Kesehatan
menjadi issu penting terkait dengan dampak
akan perubahan lingkungan akibat
perkembangan dunia saat ini [2]. Pelayanan
kesehatan merupakan tempat atau fasilitas yang
dapat digunakan oleh masyarakat untuk
memelihara, meningkatkan kesehatan,
mencegah, menyembuhkan, dan memulihkan
kesehatan dari kondisi sakit [3]. Perlindungan
hukum hak atas mendapatkan pelayanan
kesehatan dimuat dalam Undang-Undang
Nomor 36 Tahun 2009 tentang Kesehatan. Pasal
4 menyatakan “Setiap orang berhak atas
kesehatan”. Keberadaan layanan kesehatan
merupakan salah satu hal penting vyang
sebaiknya tidak disepelekan begitu saja. Hal
tersebut  diharapkan  dapat membantu
memperbaiki tingkat kesadaran masyarakat akan
kesehatan mereka [4].

Rumah sakit merupakan salah satu lembaga
yang bergerak di bidang pelayanan jasa
kesehatan dengan tanggung jawab memberikan
pelayanan perorangan secara paripurna yang
meliputi  pelayanan  kesehatan  promotif
(peningkatan kesehatan), preventif (pencegahan
penyakit), kuratif ~ (penyembuhan) dan
rehabilitatif (pemulihan) [5]. Buruknya fasilitas
dan pelayanan jasa kesehatan kepesertaan BPJS
kesehatan yang diberikan rumah sakit kepada
pasien sudah disadari mengakibatkan banyak
kerugian baik bagi rumah sakit maupun bagi
pasien. Survei membuktikan bahwa tidak setiap
konsumen yang kecewa dengan pelayanan
perusahaan dengan senang hati menyampaikan
keluhannya. Artinya, meski pasien tidak
menyampaikan keluhannya bukan berarti secara
otomatis dianggap puas dengan pelayanan BPJS
di rumah sakit. Temuan yang didapatkan TARP
(Technical Assistance Research Program) di
Washington, D.C. mendapati kenyataan bahwa
96% konsumen yang tidak puas justru secara
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diam-diam beralih ke jasa pesaing (Lupiyoadi &
Hamdani, 2019). Itu artinya, diamnya pasien
merupakan sinyal buruk bagi rumah sakit. Karena
4% yang menyampaikan keluhan biasanya adalah
mereka yang benar-benar setia atau
membutuhkan jasa rumah sakit. Indikasi ini
bermakna, setiap satu pasien yang tidak puas
pada dasarnya mewakili 25 pasien lain yang
kecewa. Bila setiap hari ada 100 pasien yang
mengeluh, berarti terdapat 2.500 pasien yang
kecewa. Dunia kesehatan di Indonesia saat ini
berkembang sangat pesat, hal ini dapat dilihat
dari jumlah rumah sakit yang ada saat ini di
Indonesia terus bertambah. Perluasan rumah
sakit tidak hanya terjadi di kota besar saja,
namun hingga pelosok Indonesia  [6].
Perkembangan  tersebut salah  satunya
disebabkan karena tuntutan dari pasien. Salah
satu faktor yang mempengaruhi kegiatan rumah
sakit dalam terselenggaranya pelayanan
kesehatan yang diberikan yaitu peran pasien,
karena dari situlah dapat diukur keberhasilan
tujuan rumah sakit [7].

Penduduk Indonesia berdasarkan Program
Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) mulai
diterapkan pada tahun 2014 vyang secara
bertahap menuju ke Universal Health Coverage.
Hal ini menuntut tenaga kesehatan lebih
kompeten untuk memberikan pelayanan
keperawatan kepada pasien peserta JKN baik di
Rumah Sakit Negeri ataupun Rumah Sakit Swasta
yang telah ditunjuk. Tujuan Jaminan Kesehatan
secara umum yaitu mempermudah masyarakat
untuk mengakses pelayanan kesehatan yang
bermutu. Penerepan Jaminan Kesehatan
Nasional dibawah BPJS (Badan Penyelenggara
Jaminan Sosial) kesehatan yang dinilai
merupakan tonggak awal dimulainya perubahan
layanan  kesehatan akan tetapi dalam
perjalanannya justru merugikan warga secara
nasional, sistem kepersertaan BPJS kesehatan
yang demikian menunjukan tidak adanya
sinkronosasi antara BPJS kesehatan dengan
Pemerintah Provinsi dan Kemenkes secara baik.
Seolah-olah BPJS dipaksakan beroperasi pada
tanggal 1 Januari 2014 tanpa disertai dengan
kesiapan pelaksanaan secara matang, warga
miskin dan rentan miskin menjadi peserta JKN.
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BPJS Kesehatan mencatat adanya
perkembangan jumlah kepesertaan Program JKN
di tahun 2021. Per Desember 2021, jumlah
kepesertaan Program JKN mencapai 235,7 juta
jiwa atau sekitar 86% dari jumlah total penduduk
Indonesia. "Kepesertaannya baik dari PBU,
ataupun PPU, PBPU BP Pemda, ataupun BP itu
totalnya 235.719.262 jiwa. Sehingga yang belum
sampai Desember 2021 13,93%. Kalau kita lihat
cakupannya, di Desember 2021 yang sudah
mendapatkan UHC itu ada 5 provinsi, 127
kabupaten, 50 kota. Total ada 177
kabupaten/kota. Di Mei 2022, imeningkat
menjadi 13 provinsi, 173 kabupaten, 62 kota.
Totalnya 235 kabupaten/kota UHC. Ini tentunya
berkat dukungan dan kerja keras semua pihak
BPJS Kesehatan dan semua pemangku
kepentingan," ujar Direktur Utama BPIJS
Kesehatan, Ghufron Mukti di acara acara Public
Expose Pengelolaan Program dan Keuangan BPJS
Kesehatan Tahun 2021.

Kepuasan layanan yang memenuhi kriteria
akan memperoleh pelanggan yang loyal serta
memperoleh citra yang baik dalam masyarakat.
Proses pelayanan kepada konsumen terkadang
tetap menemui kendala vyaitu adanya
ketidakpuasan dalam pelayanan sehingga
memunculkan adanya keraguan dalam memilih
institusi  kesehatan [8]. Berdasarkan data
National Health Care Group International
Business Dev Unit (NHC- IBDU) menujukkan dari
tahun 2017 jumlah masyarakat yang berobat
keluar negeri semakin meningkat, itu terbukti
dengan adanya peningkatan jumlah masyarakat
yang berobat di luar negeri sebanyak 600 ribu
orang, pada beberapa negara seperti Singapura,
Malaysia, Australia dan beberapa negara di
Eropa dan Amerika. Pada tahun 2020 masyarakat
Indonesia lebih memilih berobat keluar negeri,
saat ini terdapat kurang lebih 200 ribu pasien
yang berobat ke beberapa negara seperti
Singapura dan Malaysia. Hal ini tentunya
menunjukkan lemahnya daya saing rumah sakit
lokal serta terjebak dalam ketatnya persaingan
global antar rumah sakit yang dinilai mempunyai
peranan vyang cukup penting adalah
menyelenggarakan pelayanan kesehatan [9].
Fathinnisa dan Ekowati[10] menyebutkan bahwa
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alasan pasien lebih memilih berobat di luar
negeri dikarenakan akses fasilitas yang tidak
memadai serta permasalahan indikator bauran
pemasaran yang bermasalah.

Penurunan jumlah kunjungan pasien menjadi
permasalahan yang harus diperhatikan oleh
manajemen rumah sakit. Jumlah kunjungan
pasien yang menurun akan berpengaruh
terhadap pendapatan rumah sakit. Dampak
lainnya adalah kegiatan operasional rumah sakit
yang terganggu [11]. Upaya manajemen Rumah
Sakit untuk meningkatkan jumlah kunjungan
yaitu mengembangkan strategi pemasaran serta
berkaitan dengan alat medis yang disediakan
rumah sakit dalam menarik pasien sebagai
penerima (pengguna) jasa pelayanan [12], [13].
Preferensi pasien menggambarkan rumah sakit
mana yang merupakan keputusan final pasien
tersebut untuk berobat. Pemahaman tentang
preferensi sangat penting bagi pihak manajemen
rumah sakit agar dapat meningkatkan mutu
pelayanan dan mendapatkan lebih banyak
pasien [14].

Persaingan dunia usaha sangat ketat dan
tajam, perusahaan dituntut untuk mengikuti
perkembangan jaman untuk dapat bisa bersaing.
Terutama bisnis pada sector kesehatan yang
memerlukan berbagai sarana dan prasarana,
infrastruktur serta SDM [13]. Melihat fenomena
di atas, keunggulan-keunggulan yang dimiliki
rumah sakit harus mampu memberikan sesuatu
yang kreatif dan inovatif, sehingga dapat
dimanfaatkan secara optimal dalam upaya
memberikan pelayanan terbaik pada pasien,
pengunjung rumah sakit lainnya maupun
masyarakat luas [15]. Tuntutan masyarakat akan
pelayanan kesehatan semakin meningkat setiap
tahunnya. Persaingan yang tinggi dalam bidang
rumah sakit membuat semuanya berusaha tetap
bertahan agar dapat terus beroperasi [16].
Upaya manajemen rumah sakit untuk
meningkatkan jumlah kunjungan pasien salah
satunya adalah dengan mendesain strategi
pemasaran rumah sakit [11]. Agar suatu
perusahaan dapat melaksanakan kegiatan
pemasaran dengan baik sesuai dengan tujuan
yang diinginkan, maka perusahaan harus

262



Jurnal Manajemen Dan Administrasi Rumah Sakit Indonesia (MARSI)

Vol. 8 No 3, Agustus 2024

menerapkan strategi yang sesuai dengan
lingkungan pemasarannya, yang disebut strategi
pemasaran [17].

Pemasaran terdiri dari tindakan-tindakan
yang menyebabkan berpindahnya hak milik atas
barang serta jasa dan yang menimbulkan
distribusi  fisik mereka. Proses pemasaran
meliputi aspek fisik dan non fisik, seperti
pengangkutan barang sampai ke tempat yang
memerlukannya, jadi aspek fisiknya, sedangkan
aspek non fisiknya adalah penjual harus paham
dengan apa yang dibelinya dan juga pembelinya.
perlu mengetahui apa yang mereka jual [18].
Menurut Stoner dkk., dalam Soewoto dkk.,[19]
mendefinisikan konsep strategi berdasarkan dua
perspektif yang berbeda, yaitu perspektif apa
yang ingin dilakukan oleh organisasi dan
perspektif apa yang akhirnya organisasi lakukan.

Menurt Nurminingsih dkk [20] bahwa suatu
organisasi dapat menyadari  pentingnya
komponen pemasaran dalam menghasilkan
strategi pemasaran yang terbaik dan tepat untuk
diterapkan. Karena pemasaran adalah salah satu
peluang pasar yang paling penting dalam
pertimbangan konsumen ketika mengambil
keputusan pembelian suatu produk, maka
penting untuk memahami cara kerja pemasaran.
Tanpa memperhatikan kebutuhan konsumen,
hampir dapat dipastikan perusahaan akan
kehilangan banyak peluang untuk mendapatkan
pelanggan dan barang yang ditawarkan akan sia-
sia jika tidak menyesuaikan praktik bisnisnya .

Menurut Tjiptono and Chandra Rendelagi
dkk. [21] bahwa strategi pemasaran sebagai alat
fundamental yang direncanakan untuk mencapai
tujuan perusahaan dengan cara
mengembangkan keunggulan bersaing yang
berkesinambung melalui pasar yang dimasuki
dan program pemasaran yang digunakan untuk
melayani pasar sasaran tersebut. Menurut
Mahyardiani dkk.[22] bahwa dalam menjamin
kepuasan konsumen diperlukan adanya strategi
pemasaran yang tepat guna. Tujuannya agar
dapat memaksimalkan kepuasan dan loyalitas
pasien dalam memilih pada institusi yang
bergerak dalam bidang kesehatan. Kartika dan
Cahyadi[23] menambahkan bahwa strategi
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pemasaran terdiri dari pengambilan keputusan
tentang biaya pemasaran dari perusahaan,
bauran pemasaran, dan alokasi pemasaran. citra
dan reputasi rumah sakit. Menurut Zakaria and
Nadjib[24] strategi pemasaran rumah sakit
bertujuan  untuk  meningkatkan  utilisasi
pelayanan dengan memberikan pelayanan
kesehatan yang sesuai kebutuhan
danmengutamakan kepuasan konsumen.
Strategi pemasaran akan berdampak pada citra
rumah sakit dengan meningkatkan kepercayaan
masyarakat terhadap rumah sakit tersebut.
Keputusan pasien atau keluarganya dalam
memilih rumah sakit atau menggunakan jasa
pelayanan yang disediakan akan memberikan
kontribusi  dalam  meningkatkan  jumlah
kunjungan pasien [24].

Selain strategi pemasaran, fasilitas alat
kesehatan merupakan salah satu faktor
pendukung tercapainya tujuan perusahaan
sebagai pelayanan perusahaan jasa kepada
pengguna jasa. Menurut Leebov, Vergare dan
Scott dalam Soemaryo et al.[25] yang juga ikut
mempengaruhi kepuasan konsumen adalah
fasilitas, kelengkapan fasilitas turut menentukan
penilaian kepuasan pasien. Macam dan jenis
fasilitas kesehatan ini dapat dibedakan
bermacam-macam  menurut  kegunaannya,
namun bila dilihat secara garis besarnya saja
dibedakan menjadi medis dan non medis. Sarana
pelayanan  kesehatan  meliputi  alat-alat
kesehatan seperti alat pemeriksaan kesehatan,
alat-alat yang digunakan dokter untuk merawat
pasien, alat bedah, dan lain sebagainya [25].

Seiring dengan bertambahnya populasi di
Indonesia dan keadaan perekonomian yang
semakin maju, maka kesadaran masyarakat
terhadap kesehatan semakin meningkat. Hal ini
dapat meningkatkan jumlah pengunjung rumah
sakit. Rumah Sakit perlu meningkatkan fasilitas,
khususnya kebutuhan fasilitas alat kesehatannya
[26]. Rumah sakit adalah salah satu perusahaan
yang bergerak di bidang jasa, dimana dalam
menjalankan kegiatannya diperlukan teknologi,
alat-alat medis, pelayanan fasilitas dan sarana
yang memadai, penyediaan makanan, peralatan
serta sistem manajemen yang terkoordinasi
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dengan baik, karena pelayanan dan fasilitas
dengan kualitas yang terbaik akan dipilih oleh
para pasien [27].

Perhatian terkini dalam pelayanan kesehatan
tertuju pada desain arsitektur sebenarnya dari
fasilitas rumah sakit, termasuk teknologi dan
peralatannya, serta pengaruhnya terhadap
keselamatan pasien., Rumah sakit beserta desain
fasilitas nya, peralatan dan teknologinya, secara
historis belum mempertimbangkan dampaknya
terhadap kualitas dan keselamatan pasien,
namun miliaran dolar telah dan akan
diinvestasikan setiap tahunnya pada fasilitas
layanan kesehatan [28]. Tjiptoherijanto dan
Abidin dalam Yusuf[29] menyatakan pelayanan
kesehatan masih memiliki masalah-masalah
salah satunya yaitu sarana dan prasarana seperti
halnya keterbatasan alat medis maupun obat-
obatan. Tersedianya fasilitas kesehatan yang
memadai dalam suatu pelayanan tentu akan
memudahkan penerima pelayanan dalam
menggunakan jasa pelayanan. Kelengkapan dan
kemudahan penggunaan fasilitas kesehatan
melalui sarana dan prasarana yang memadai
akan menjadi suatu indikator penentu terhadap
kepuasaan pasien dalam menerima pelayanan.
Sehingga, memicu terjadinya perubahan
pandangan masyarakat terhadap fasilitas
kesehatan, dari sebuah kebutuhan menjadi
sebuah pilihan bagi masyarakat. [30].

Prinsip bahwa "bangsal rumah sakit harus
terisi" atau “peralatan medis harus digunakan”
dapat menimbulkan Supplier Induced Demand.
Mengukur demand merupakan hal yang penting
karena secara tradisional pembelian peralatan
harus diperhitungkan[31]. Fasilitas dapat diukur
melalui manfaat atau dari apa yang telah
disediakan oleh rumah sakit, apabila fasilitas
yang disediakan oleh pihak rumah sakit memadai
dan bisa memenuhi keinginan para pasien maka
akan berdampak baik pula bagi perkembangan
dan keberhasilan rumah sakit [30]. Penelitian ini
menggunakan dua aspek dalam hal fasilitas
produk alat kesehatan yaitu dalam hal kualitas
dan kuantitas alat kesehatan di Rumah Sakit Citra
Arafiq Depok.
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Berdasarkan observasi awal ditemukan
beberapa masalah yang memungkinkan menjadi
faktor penyebab penurunan jumlah kunjungan
pasien. Melihat data yang diperoleh dari Rumah
Sakit Citra Arafiq Depok menunjukan angka
kunjungan pasien yang menurun pada tahun
2018 dan 2019. Namun pada masa pandemi
covid-19 yaitu pada tahun 2020, 2021 terjadi
kenaikan angka kunjungan pasien. Pada tahun
2022 dan 2023 terjadi penurunan pasien yang
ditenggarai menurunnya jumlah pasien covid-19
sehingga jumlah pasien menurun. Hasil
observasi mengungkapkan faktor—faktor yang
mempengaruhi fluktuasi kunjungan pasien di
Rumah Sakit Citra Arafiq Depok selain pandemi
covid-19, terdapat pada beberapa aspek, yaitu
man (ketersediaan dokter spesialis yang masih
terbatas), material (sarana, prasarana dan
kelengkapan alat kesehatan yang masih kurang),
money (tarif yang kurang bersaing dibandingkan
rumah sakit tipe lain di daerahnya), serta strategi
pemasaran yang belum optimal.

Jika dilihat dari fasilitas rumah sakit, Rumah
Sakit Citra Arafig Depok masih kurang memadai
seperti terbatasnya fasilitas pemeriksaan
penunjang yang sering dibutuhkan pasien, dan
ruang tunggu pemeriksaan yang sempit dan
tempat duduk terbatas. Serta adanya rumah
sakit pesaing yang baru memungkinkan pasien
mencoba pengobatan di rumah sakit tersebut
sehingga menyebabkan penurunan jumlah
pasien di Rumah Sakit Citra Arafiq Depok.

Namun demikian, studi pendahuluan ini
hanya gambaran awal vyang belum bisa
digunakan  sebagai dasar  pengambilan
keputusan. Untuk dapat mengambil keputusan
yang tepat dan valid perlu dilakukan penelitian
untuk mencari tahu faktor-faktor yang dapat
meningkatkan jumlah pasien di Rumah Sakit
Citra Arafiq Depok.

METODE

Penelitian ini merupakan metode penelitian
kuantitatif yang memiliki tujuan untuk menguiji
hipotesis dengan tujuan untuk melihat apakah
sebuah variabel dapat mempengaruhi variabel
lainnya [32]. Selain itu penelitian ini juga
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menggunakan penelitian deskriptif merupakan
penelitian yang bertujuan untuk
mendeskripsikan variabel-variabel yang ada
dalam karakter seseorang, keadaan atau
fenomena tertentu [33]. Penelitian ini
melibatkan 200 orang pasien di Rumah Sakit
Citra Arafiq Depok vyang telah diseleksi
sebelumnya yang selanjutnya disebut sampel
dalam penelitian.

Pengumpulan data dalam penelitian ini
melalui kuesioner dengan menggunakan 5 skala.
Skala ini diberikan sebagai gambaran tingkat
kesetujuan dari responden mulai sangat tidak
setuju mewakili angka 1 hingga sangat setuju
mewakili angka 5. Enam variabel independen
dalam penelitian ini akan diuji pengaruhnya
terhadap satu variabel dependen dengan total
sebanyak 64 pernyataan kuesioner vyang
terbentuk dari masing-masing indikator pada
setiap variabel.

Analisis data menggunakan aplikasi
SmartPLS versi 3.0 dengan tujuan untuk
mengetahui seberapa besar prediksi variabel
independen menjelaskan variabel dependen
yang dituju. Pada pembahasan diuraikan sesuai
indikator pada masing-masing variabel. sehingga
dapat diketahui indikator mana yang kuat dan
juga yang lemah. Seluruh instrument telah
dilakukan uji prasyarat sehingga menunjukkan
tidak terdapat masalah asumsi validitas dan
reliabilitas sehingga outer model memenuhi
syarat yang telah ditentukan.

A /////

Gambar 1.0utput Uji Outer Model
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

Hasil penelitian ini akan dibahas berkaitan
dengan karakteristik responden, uji inner model
serta uji hipotesis.

Karakteristik responden dalam penelitian ini
didominasi oleh kaum perempuan dari
karakteristik berdasarkan jenis kelamin. Usia
mayoritas responden berada pada rentang usia
31-40 tahun serta mayoritas riwayat pendidikan
yaitu pendidikan menengah atas. Untuk lebih
jelas dapat dilihat pada tabel dibawah:

Tabel 1. Distribusi Karakteristik Responden

Karakteristik Jumlah %
Jenis Laki-laki 52 38.5
Kelamin | Perempuan 83 61.5
Usia 21-30 33 24.4
31-40 51 37.8
41-50 40 29.6
>50 11 8.1
Pendidikan | SD/SMP 31 23
terakhir | SMA 76 56.3
D1-D4 8 5.9
$1/52/S3 20 14.8

Uji koefesien determinasi menunjukkan nilai
R-square keputusan pasien 0,886 atau 88,6%.
Maka secara bersama-sama variabel dari
turunan strategi pemasaran (harga, promosi,
SDM dan pelayanan) dan alat kesehatan (kualitas
dan kuantitas) berpengaruh sangat kuat
terhadap kepuasan penggunan sebesar 88,6%.
Sedangkan 11,4% dipengaruhi oleh variable lain
diluar penelitian ini (lihat Tabel 2)

Tabel 2. R Square

RS R Square
uare
: Adjusted
Keputusan
. 0.886 0.880
Pasien
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Untuk pengujian hipotesis dengan
menggunakan nilai statistik maka untuk alpha 5%
nilai T statistik yang digunakan adalah 1,656.
Sehingga kriteria penerimaan Hipotesis adalah
jika T statistik > 1.656. Untuk menerima Hipotesis
menggunakan probabilitas maka Hipotesis di
terima jika nilai p < 0,05.

Tabel 3. Uji T-Statistik dan P-Values

Original T

Sample | Statistics | P Values
H-> KP -0.595 4.502 0.000
P->KP 0.226 1.897 0.048
SDM -> KP 0.287 2.007 0.025
PL-> KP 0.191 1.951 0.042
KLA -> KP 0.443 4.211 0.000
KNA -> KP 0.414 5.151 0.000

PEMBAHASAN

1. Pengaruh Harga Terhadap Jumlah Pasien

Hasil penelitian menunjukkan bahwa stategi
pemasaran harga berpengaruh negative dan
signifikan terhadap jumlah pasien (Keputusan
pasien) di Rumah Sakit Citra Arafiq Depok. Hasil
penelitian ini menandakan bahwa semakin tinggi
harga yang diterapkan oleh Rumah Sakit Citra
Arafiq Depok akan berdampak pada turunya
jumlah pasien yang akan berkunjung di Rumah
Sakit Citra Arafig Depok. Dengan kata lain arah
pengaruh ini bertolak belakang bahwa
meningkatnya harga akan berdampak negative
atau akan menurunkan keputusan pasien dalam
berkunjung di Rumah Sakit Citra Arafiq Depok.
Sehingga penelitian ini mengingatkan kepada
pihak manajemen Rumah Sakit Citra Arafiq
Depok untuk memperhatikan harga dalam
strateginya dalam  meningkatkan  jumlah
kunjungan pasien dengan menurunkan atau
menjaga harga yang tidak terlalu tinggi bagi
pelayanan pengobatan yang diberikan oleh
Rumah Sakit Citra Arafiq Depok. Hasil penelitian
ini sejalan dengan penelitian oleh [34] bahwa
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strategi harga berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pasien.

Menurut Jaya et al.[35] bahwa Harga
menjadi salah satu variabel yang wajib
diperhitungkan, seperti yang diperlihatkan
dalam bisnis RS saat ini. Dinegara - negara maiju
dimana kemampuan ekonomi masyarakat yang
juga baik komponen harga dikatakan tidak terlalu
memengaruhi keputusan konsumen [36]. Akan
tetapi, hal ini berbeda bila hal tersebut dilakukan
di negara-negara berkembang, strategi harga
masih akan sangat memengaruhi keputusan
untuk membeli produk jasa dan memilih RS.
Biaya tarif yang sesuai dengan RS kompetitor,
kontrak dengan asuransi, biaya komplementer,
biaya berobat gratis untuk masyarakat miskin,
tagihan pasien yang transparan dan tepat waktu
serta layanan gratis dapat yang memengaruhi
keputusan konsumen untuk memilih berobat ke
suatu RS di negara-negara berkembang [37].

2. Pengaruh Promosi Terhadap Jumlah Pasien

Hasil penelitian menunjukkan bahwa stategi
pemasaran promosi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap jumlah pasien (Keputusan
pasien) di Rumah Sakit Citra Arafiq Depok. Hasil
penelitian ini menandakan bahwa strategi
pemasaran promosi berpengaruh searah
terhadap jumlah pasien (keputusan) dalam
berkunjung ke Rumah Sakit Citra Arafig Depok.
Dengan kata lain, semakin meningkatnya strategi
promosi yang dilakukan Rumah Sakit Citra Arafiq
Depok akan meningkatkan pula keputusan
pasien dalam memilih Rumah Sakit Citra Arafiq
Depok sebagai tempat untuk mereka kunjungi
dalam berobat. Hal ini menjadikan pertimbangan
bagi pihak manajemen dari Rumah Sakit Citra
Arafiq Depok untuk memperhatikan pada
strategi marketing yang dilakukan terutama
dalam hal promosi dengan lebih meningkatkanya
guna menambah kunjungan atau jumlah pasien
yang berkunjung ke Rumah Sakit Citra Arafiq
Depok. Hasil penelitian ini sejalan dengan
Sutiono dkk.[38] bahwa strategi promosi
berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pasien.

Promosi adalah bagian dari bauran
pemasaran yang besar peranannya. Promosi
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merupakan kegiatan-kegiatan yang secara aktif
dilakukan  perusahaan untuk mendorong
konsumen membeli produk yang ditawarkan.
Karena itu promosi dipandang sebagai arus
informasi atau persuasi satu arah yang dibuat
untuk mengarahkan seseorang atau organisasi
agar melakukan pertukaran dalam pemasaran.
Sementara itu konsep promosi di rumah sakit
adalah bagaimana pasien tahu tentang jenis
pelayanan yang ada di rumah sakit, bagaimana
mereka termotivasi untuk menggunakan, lalu
menggunakan secara berkesinambungan dan
menyebarkan informasi itu kepada rekan-
rekannya [39].

3. Pengaruh SDM (People) Terhadap Jumlah
Pasien

Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi
pemasaran people (SDM) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap jumlah pasien
(Keputusan pasien) di Rumah Sakit Citra Arafiq
Depok. Hasil penelitian ini menandakan bahwa
strategi pemasaran people (SDM) memiliki
pengaruh searah dengan jumlah pasien
(keputusan) yang ada di Rumah Sakit Citra Arafiq
Depok. Dengan demikian semakin tinggi
pengaruh orang-orang yang mengenal Rumah
Sakit Citra Arafig Depok maka akan berdampak
pada meningkatnya jumlah pasien yang diukur
berdasarkan keputusan pasien tersebut. Maka
hal ini menjadikan pertimbangan bagi pihak
manajemen rumah sakin bahwa dengan
melakukan manajemen yang baik terhadap
orang-orang disekitar rumah sakit maka akan
berdampak pada keputusan pasien dalam
memilih berobat di Rumah Sakit Citra Arafiq
Depok. Sehingga dengan  meningkatnya
keputusan pasien akan kelihatan dengan
peningkatan jumlah pasien di Rumah Sakit Citra
Arafiq Depok. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian oleh Alfianti dkk.[40] bahwa strategi
pemasaran people (SDM) berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pasien dalam memilih
rumah sakit.

Petugas memiliki peran besar dalam
penyampaian jasa yang merupakan hasil aksi,
kinerja, dan pengalaman. Penampilan serta
keahlian petugas dapat mempengarubhi jasa yang
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diterima oleh konsumen. Penyedia jasa yang
kompeten akan mampu mengelola petugas jasa
yang konsisten dalam penampilan dan keahlian,
sehingga jasa yang diberikan akan menawarkan
kinerja yang baik. Setiap perusahaan penyedia
jasa harus secara jelas menentukan apa yang
diharapkan dari setiap karyawan dalam
interaksinya dengan pelanggan. Untuk mencapai
standar vyang ditetapkan, metode-metode
rekrutmen, pelatihan, pemotivasian, dan
penilaian  kinerja karyawan tidak dapat
dipandang semata-mata sebagai keputusan
personalia, namun juga merupakan keputusan
bauran pemasaran yang penting. Orang yang
dimaksud dalam penelitian ini yaitu pemrakarsa,
pembawa pengaruh, pengambil keputusan dan
pembeli/pasien [41].

4. Pengaruh Pelayanan Terhadap Jumlah
Pasien

Hasil penelitian menunjukkan bahwa stategi
pemasaran pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap jumlah pasien (Keputusan
pasien) di Rumah Sakit Citra Arafiq Depok. Hasil
penelitian ini menandakan bahwa strategi
pemasaran dalam hal pelayanan akan
berdampak sejalan dengan keputusan pasien di
Rumah Sakit Citra Arafiqg Depok. Dengan kata
lain, semakin tingginya strategi pelayanan yang
dilakukan oleh Rumah Sakit Citra Arafiq Depok
maka akan berdampak pada semakin
meningkatnya jumlah pasien yang berkunjung di
Rumah Sakit Citra Arafiq Depok. Dengan
demikian, hal ini dapat menjadi pertimbangan
bagi pihak manajemen di Rumah Sakit Citra
Arafiq Depok agar dapat memperhatikan strategi
dalam hal pelayanan yang diberikan dengan cara
meningkatkan strategi dalam hal pelayanan yang
diberikan oleh para pihak di Rumah Sakit Citra
Arafiq Depok. Hasil ini sejalan dengan penelitian
oleh Sutiono dkk.[38] bahwa pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pasien.

Persepsi tentang kualitas pelayanan suatu
organisasi sangat berbeda-beda karena bersifat
sangat subjektif, selain itu selera dan perspektif
pengguna pelayanan selalu berubah-ubah. Azrul
Aswar dalam Satrianegara[42] mendefinisikan
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kualitas pelayanan kesehatan sebagai pelayanan
kesehatan yang dapat memuaskan setiap
pemakai jasa pelayanan kesehatan yang sesuai
dengan tingkat kepuasan rata-rata penduduk
serta penyelenggaraannya sesuai dengan
standar dan kode etik profesi. Secara umum
kualitas pelayanan kesehatan dapat diartikan
sebagai derajat kesempurnaan pelayanan akan
pelayanan kesehatan yang sesuai dengan standar
profesi dan standar pelayanan dengan
menggunakan potensi sumber daya yang
tersedia di rumah sakit atau puskesmas secara
wajar, efisien dan efektif, serta diberikan secara
aman dan memuaskan norma, etika, hukum,
dasn sosial budaya dengan memperhatikan
keterbatasan dan kemampuan pemerintah dan
masyarakat konsumen.

5. Pengaruh Fasilitas Produk Alat Kesehatan
(Kualitas) Terhadap Jumlah Pasien

Hasil penelitian menunjukkan bahwa alat
kesehatan (kualitas alat kesehatan) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap jumlah pasien
(Keputusan pasien) di Rumah Sakit Citra Arafiq
Depok. Hasil penelitian ini menandakan bahwa
kualitas fasilitas alat kesehatan memiliki
hubungan positif terhadap keputusan pasien di
Rumah Sakit Citra Arafig Depok. Dengan kata
lain, melalui kualitas fasilitas alat kesehatan yang
di tingkatkan maka akan berdampak pada
peningkatan jumlah pasien ditandai dengan
meningkatnya keputusan pasien dalam memilih
berobat di Rumah Sakit Citra Arafig Depok.
Dengan demikian, hal ini menjadi pertimbangan
bagi pihak rumah sakit untuk senantiasi menjaga
kualitas fasilitas alat kesehatan yang semakin
baik yang dimiliki Rumah Sakit Citra Arafiq Depok
bahkan dapat meningkatkanya. Dengan hal
demikian akan dapat menarik pasien untuk
memutuskan untuk pilihanya terhadap Rumah
Sakit Citra Arafiq Depok. Hasil penelitian ini
sejalan dengan penelitian [43] menyatakan
bahwa kualitas fasilitas kesehatan akan
berdampak signifikan terhadap keputusan
konsumen.

Jika alat kesehatan didefinisikan dengan cara
ini, menjadi jelas bahwa selain jumlahnya yang
banyak, alat kesehatan juga terdiri dari kumpulan
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teknologi yang sangat heterogen. Sistem
klasifikasi risiko yang diusulkan oleh GHTF
memberikan struktur dasar. Kategori dalam
sistem ini berkisar dari kelas A (perangkat
berisiko rendah) hingga kelas D (perangkat
berisiko tinggi) [44]. Pentingnya penggunaan
peralatan medis yang efektif telah dipublikasikan
sepenuhnya dalam sistem layanan kesehatan
kontemporer. Pemanfaatan vyang optimal
peralatan  tersebut dapat menghasilkan
penanganan pasien yang optimal dan pergantian
yang cepat, biaya yang seminimal mungkin,
kualitas layanan, dan kepuasan pasien, dan di era
perawatan medis yang padat biaya, setiap
peralatan yang dipasang di fasilitas layanan
kesehatan harus sepenuhnya dan dimanfaatkan
dengan baik [45]. Manajemen mutu peralatan
medis merupakan bagian penting dari
manajemen rumah sakit, dan juga merupakan
tren kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi
rumah sakit yang tak terelakkan. Dengan
menetapkan sistem manajemen mutu peralatan
medis, memadukannya dengan pemikiran
manajemen, dan  menerapkannya pada
manajemen klinis [46].

6. Pengaruh Fasilitas Produk Alat Kesehatan
(Kuantitas) Terhadap Jumlah Pasien

Hasil penelitian menunjukkan bahwa alat
kesehatan (kuantitas alat kesehatan)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
jumlah pasien (Keputusan pasien) di Rumah Sakit
Citra Arafiq Depok. Hasil ini menandakan bahwa
kuantitas fasilitas alat kesehatan yang
ditunjukkan pada ketersediaan alat kesehatan
yang dimiliki Rumah Sakit Citra Arafiq Depok
akan berdampak sejalur dengan keputusan
pasien dalam memutuskan kunjunganya di
Rumah Sakit Citra Arafig Depok. Maka semakin
lengkapnya fasilitas alat kesehatan yang ada di
Rumah Sakit Citra Arafiqg Depok akan membawa
dampak positif bagi keputusan pasien memilih
Rumah Sakit Citra Arafiq Depok dalam
menjalankan perobatanya. Dengan demikian,
pihak manajemen di Rumah Sakit Citra Arafiq
Depok dapat memperhatikan ketersediaan
fasilitas alat kesehatan di Rumah Sakit Citra
Arafiq Depok dalam menunjang kebutuhan
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pasien dalam berobat sehingga pasien mau
berkunjung di Rumah Sakit Citra Arafiq Depok
yang pada akhirnya jumlah pasien di Rumah Sakit
Citra Arafiq Depok akan meningkat. Hasil ini
sesuai dengan pendapat Mirano dkk. [47] bahwa
ketersediaan fasilitas alat kesehatan harus
terpenui sesuai dengan kebutuhan pasien atas
fasilitas alat kesehatan yang disediakan rumah
sakit sehingga ~menarik pasien dalam
berkunjung.

Sistem kesehatan yang berfungsi dengan baik

menjamin akses yang adil terhadap produk-
produk medis penting, vaksin dan teknologi
dengan jaminan kualitas, keamanan, kemanjuran
dan efektivitas biaya, serta penggunaannya
secara ilmiah dan hemat biaya [48]. Kurangnya
peralatan kerja berdampak buruk pada layanan
kesehatan di rangkaian miskin sumber daya.
sering dikatakan bahwa sebagian besar peralatan
medis di negara berkembang rusak dengan
perkiraan sekitar 96% tidak dapat digunakan.
Lebih dari 50% laboratorium dan peralatan
medis di rangkaian miskin sumber daya tidak
dapat digunakan [49].
Perhitungan persediaan  maksimal harus
dilakukan dan ditunjukkan oleh penyedia
layanan  kesehatan  dalam  memberikan
pelayanan kepada pasien dan
membandingkannya dengan jumlah kunjungan
aktual yang harus dilakukan di lapangan. Jika
rumah sakit atau penyedia layanan kesehatan
lainnya tidak menghitung pasokan maksimal,
maka mereka tidak memahami kapasitas masing-
masing unit dalam memberikan pelayanan. Bisa
saja terjadi kondisi over supply dimana poli bisa
meningkatkan pelayanannya namun tidak sesuai
dengan jumlah kunjungan. Berdasarkan hal
tersebut yang dapat diperoleh melalui
perhitungan persediaan yang maksimal maka
pihak rumah sakit dapat menyusun tindakan
berdasarkan hal tersebut. Hal ini berkaitan
dengan bagaimana memanfaatkan secara
maksimal sumber daya yang ada di rumah sakit
agar rumabh sakit berjalan maksimal pula [50].

KESIMPULAN DAN SARAN

Hasil penelitian ini mengkonfirmasi bahwa
strategi pemasaran vyaitu promosi, SDM,
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pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap peningkatan jumlah pasien sedangkan
harga berpengaruh negatif dan signifikan. Pada
fasilitas alat kesehatan dalam hal kualitas dan
kuantitas terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap peningkatan jumlah pasien.

Bagi pihak manajemen di Rumah Sakit Citra
Arafig Depok agar dapat menjadikan
pertimbangan untuk dikelola dengan baik serta
menjadi bahan evaluasi dalam meningkatkan
jumlah pasien yang berkunjung di Rumah Sakit
Citra Arafig Depok vyaitu pada faktor-faktor
strategi pemasaran seperti harga yang dapat
dijangkau oleh pasien, promosi yang terus
dilakukan dengan masif, SDM yang bekerja dan
berperan secara maksimal serta pelayanan yang
baik dan faktor-faktor fasilitas alat kesehatan
seperti kualitas fasilitas alat kesehatan serta
kuantitas fasilitas alat kesehatan yang disediakan
dengan maksimal di Rumah Sakit Citra Arafiq
Depok.

Bagi penelitian selanjutnya agar dapat
menjadikan penelitian ini sebagai bahan
referensi  serta  dapat mengembangkan
penelitian ini dengan menambahkan variabel
intervening, variabel moderasi, variabel kontrol
bahkan mengembangkan dengan variabel lain
yang dapat mempengaruhi jumlah pasien. Selain
itu, penelitian selanjutnya juga dapat
mengembangkan pada lokasi penelitian berbeda
atau bahkan sampel yang lebih besar sehingga
penelitian ini dapat disempurnakan demi
terwujudnya kemajuan riset pada bidang
manajemen rumah sakit yang baik.
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