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Abstract. Patient loyalty is a critical factor determining the sustainability and competitiveness of a hospital. Loyalty
is reflected not only in a patient's intention to reuse healthcare services but also in their willingness to recommend the
facility to others. Outpatient visit data at RSU Muhammadiyah Babat indicates monthly fluctuations in returning
patients, pointing to challenges in retaining patient loyalty. A key strategy to influence loyalty is the 7Ps marketing
mix, which encompasses product, price, place, promotion, people, process, and physical evidence. This study aimed
to determine the relationship between the 7Ps marketing mix and outpatient loyalty at RSU Muhammadiyah Babat. A
quantitative research design with a cross-sectional approach was conducted. The study population comprised
returning outpatients at RSU Muhammadiyah Babat. A sample of 93 respondents was selected using a purposive
sampling technique. Data were gathered through questionnaires and analyzed using univariate and bivariate
procedures. Univariate analysis revealed that the vast majority of respondents were categorized as loyal (n = 89,
95.7%), while a small proportion were non-loyal n = 4 (4.3%). Bivariate analysis using Chi-Square (Fisher’s Exact
Test) yielded a p< 0.05, demonstrating a statistically significant relationship between the 7Ps marketing mix and
patient loyalty. The 7Ps marketing mix is significantly associated with outpatient loyalty at RSU Muhammadiyah
Babat. To sustain and enhance patient satisfaction and long-term loyalty, hospital management should continuously
optimize its implementation of the 7Ps, particularly focusing on the promotion, process, and price dimensions.
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Abstrak. Loyalitas pasien merupakan salah satu faktor penting yang menentukan keberlangsungan dan daya saing
rumah sakit. Loyalitas pasien tidak hanya tercermin dari keinginan untuk kembali menggunakan layanan rumah
sakit, tetapi juga dari kesediaan pasien untuk merekomendasikan layanan kepada orang lain. Data kunjungan
pasien rawat jalan di RSU Muhammadiyah Babat menunjukkan adanya fluktuasi jumlah kunjungan pasien lama
dari bulan ke bulan, yang mengindikasikan adanya permasalahan dalam mempertahankan loyalitas pasien. Salah
satu faktor yang dapat memengaruhi loyalitas pasien adalah bauran pemasaran 7P yang meliputi produk (product),
harga (price), tempat (place), promosi (promotion), orang (people), proses (process), dan bukti fisik (physical
evidence). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan bauran pemasaran 7P dengan loyalitas pasien di
RSU Muhammadiyah Babat. Penelitian ini menggunakan desain penelitian kuantitatif dengan pendekatan cross-
sectional. Populasi penelitian adalah pasien lama rawat jalan di RSU Muhammadiyah Babat, dengan jumlah
sampel sebanyak 93 responden menggunakan teknik purposive sampling. Data dikumpulkan melalui penyebaran
kuesioner dan dianalisis univariat serta bivariat. Hasil analisis univariat menunjukkan bahwa sebagian besar
responden termasuk dalam kategori loyal, yaitu sebanyak 89 responden (95,7%), sedangkan 4 responden (4,3%)
termasuk kategori tidak loyal. Analisis bivariat dilakukan menggunakan uji Chi-Square (Fisher's Exact Test).
Hasil penelitian menunjukkan p-value <0,05, sehingga disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan
antara bauran pemasaran 7P dengan loyalitas pasien di RSU Muhammadiyah Babat. Oleh karena itu, rumah sakit
perlu mempertahankan serta meningkatkan penerapan bauran pemasaran 7P, terutama pada aspek promotion,
process, dan price, guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas pasien.

Kata Kunci : Bauran Pemasaran 7P, Loyalitas Pasien, Pasien Rawat Jalan, Rumah Sakit
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1. LATAR BELAKANG

Salah satu faktor penting dalam keberlangsungan rumah sakit adalah loyalitas pasien
yang merupakan sebuah bentuk komitmen atau kesetiaan pasien yang ditujukan pada sebuah
badan usaha atau merek tertentu yang didasarkan dari sikap positif yang dapat tercermin dalam
kegiatan pembelian berulang secara terus menerus/konsisten (Surachman & Agustina, 2023).
Loyalitas merupakan bukti pasien yang selalu menjadi pelanggan yang memiliki kekuatan dan
sikap positif atas rumah sakit. Pasien yang loyal menjadi tujuan strategis bagi fasilitas
kesehatan karena memiliki dampak positif pada keberlanjutan operasional, reputasi, dan
stabilitas keuangan (Sitepu & Kosasih, 2024).

Jumlah kunjungan pasien lama rawat jalan di RSU Muhammadiyah Babat tahun
2025 pada periode Juli hingga Desember menunjukkan adanya perubahan jumlah kunjungan
dari bulan ke bulan. Pasien lama merupakan pasien yang pernah menggunakan layanan
sebelumnya, sehingga pola kunjungan ini dapat digunakan sebagai indikator loyalitas pasien
rawat jalan. Pada bulan Juli, jumlah kunjungan pasien lama tercatat sebanyak 2.696 pasien,
kemudian mengalami penurunan pada bulan Agustus menjadi 2.595 pasien. Penurunan ini
menunjukkan bahwa tidak seluruh pasien lama melakukan kunjungan ulang secara konsisten.
Kondisi tersebut mengindikasikan adanya variasi tingkat loyalitas pasien dalam memanfaatkan
layanan rawat jalan. Selanjutnya, pada bulan September dan Oktober, jumlah kunjungan pasien
lama mengalami peningkatan masing-masing menjadi 2.841 pasien dan 2.866 pasien.
Peningkatan ini menunjukkan bahwa pada periode tertentu, pasien lama kembali
memanfaatkan layanan rawat jalan. Namun, peningkatan tersebut belum bersifat stabil, karena
pada bulan November jumlah kunjungan kembali menurun menjadi 2.719 pasien. Pada bulan
Desember, jumlah kunjungan pasien lama kembali meningkat menjadi 2.840 pasien. Pola
peningkatan dan penurunan yang terjadi secara bergantian dari bulan ke bulan menunjukkan
bahwa kunjungan pasien lama cenderung fluktuatif, bukan konsisten. Dalam konteks loyalitas
pasien, kondisi ini menggambarkan bahwa tingkat loyalitas pasien rawat jalan bervariasi,
sehingga perlu dikaji lebih lanjut faktor-faktor yang berkaitan dengan loyalitas tersebut.
Fluktuasi jumlah kunjungan pasien lama ini tidak langsung menunjukkan penyebab tertentu,
namun memberikan gambaran adanya fenomena yang menarik untuk diteliti lebih lanjut.

Selain itu salah satu faktor yang secara teoritis berkaitan dengan loyalitas pasien
adalah bauran pemasaran 7P yang mencakup Produk (Product), Harga (Price), Tempat (Place),
Promosi (Promotion), Orang (People), Proses (Process), dan Bukti Fisik (Physical Evidence)
yang merupakan strategi dalam pemasaran yang digunakan untuk menyampaikan informasi

secara luas dengan memperkenalkan suatu produk barang dan jasa, mengikat konsumen
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untuk memberi bahkan menciptakan preferensi pribadi terhadap image suatu produk dan jasa
(Lestari & Rindu, 2018). Seluruh unsur 7P membentuk pengalaman pasien selama
mendapatkan perawatan medis. Dengan manajemen yang baik, bauran pemasaran 7P akan
meningkatkan persepsi nilai, kepuasan dan kepercayaan pasien, yang pada akhirnya
mendorong terbentuknya loyalitas pasien.

Secara keseluruhan, data kunjungan pasien rawat jalan di RSU Muhammadiyah
Babat mengindikasikan adanya masalah dalam mempertahankan loyalitas pasien rawat jalan,
yang ditandai dengan ketidakstabilan jumlah kunjungan pasien lama dari bulan ke bulan.
Kondisi ini menunjukkan bahwa rumah sakit perlu melakukan evaluasi lebih lanjut terhadap
faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pasien, khususnya yang berkaitan dengan bauran
pemasaran 7P yang mencakup produk, harga, tempat, promosi, orang, proses, dan bukti fisik
pelayanan.

Berdasarkan penelitian terdahulu, dapat disimpulkan bahwa hubungan antara
strategi bauran pemasaran dengan loyalitas pasien rawat jalan menunjukkan hasil yang
bervariasi. penelitian terdahulu menunjukkan bahwa hubungan antara bauran pemasaran dan
loyalitas pasien rawat jalan belum menunjukkan konsistensi hasil, baik dari sisi tingkat
loyalitas pasien maupun dimensi bauran pemasaran yang berhubungan secara signifikan.
Kebaruan penelitian ini terletak pada upaya mengkaji kembali hubungan antara bauran
pemasaran 7P dengan loyalitas pasien rawat jalan di tengah adanya perbedaan hasil penelitian
terdahulu. Penelitian ini berfokus pada mengetahui ada atau tidaknya hubungan antar variabel
yang didukung oleh fenomena fluktuasi kunjungan pasien rawat jalan.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan desain analitik observasional
menggunakan pendekatan cross-sectional. Penelitian dilaksanakan di Instalasi Rawat Jalan
Rumah Sakit Umum Muhammadiyah Babat pada periode Oktober 2025 hingga Juni 2026.
Populasi penelitian adalah seluruh pasien lama rawat jalan yang berjumlah 2.759 orang, dengan
sampel sebanyak 93 responden yang ditentukan menggunakan rumus Finite Population
Correction (Lemeshow). Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling
berdasarkan kriteria inklusi, yaitu pasien lama rawat jalan yang bersedia menjadi responden,
berada dalam kondisi sadar, serta mampu mengisi kuesioner secara mandiri atau dengan
bantuan keluarga maupun peneliti apabila diperlukan. Variabel independen dalam penelitian
ini adalah bauran pemasaran 7P (product, price, place, promotion, people, physical evidence,
dan process), sedangkan variabel dependen adalah loyalitas pasien rawat jalan.

Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner tertutup dengan skala Likert lima
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poin yang telah melalui uji validitas dan reliabilitas, dengan nilai Cronbach's Alpha sebesar
0,945 untuk variabel bauran pemasaran 7P dan 0,910 untuk variabel loyalitas pasien, sehingga
dinyatakan reliabel. Data yang diperoleh selanjutnya melalui tahapan editing, coding, scoring,
tabulating, dan analisis statistik. Analisis univariat digunakan untuk menggambarkan
karakteristik responden serta distribusi masing-masing variabel penelitian, sedangkan analisis
bivariat dilakukan menggunakan uji Chi-Square dengan tingkat signifikansi 95% (a = 0,05)
untuk mengetahui hubungan antara bauran pemasaran 7P dengan loyalitas pasien rawat jalan.
Penelitian ini juga telah menerapkan prinsip etika penelitian yang meliputi informed consent,
anonimitas, kerahasiaan data, dan partisipasi sukarela responden.
3. HASIL DAN PEMBAHASAN
a. Hasil
1) Karakteristik Responden
Tabel 1. Karakteristik Responden

Kﬁzsll;t::;;ztl:k Kategori f %
Jenis Kelamin Laki-laki 25 27
Perempuan 68 73

<20 tahun 8 9

20-30 tahun 33 35

Usia 31-40 tahun 10 11
41-50 tahun 18 19

>50 tahun 24 26

SD 24 26

o SMP 12 13
Penddlen s TR
Diploma 6 6

Sarjana 12 13

Ibu Rumah Tangga 34 37
Pelajar/Mahasiswa 11 13

Pekerjaan Pegawa@ Swast'c} 12 13
Pegawai Negeri 8 9

Wiraswasta 13 12

Lainnya 15 16

Frekuensi 2-3 kali 53 57
Kunjungan ke 4-5 kali 14 15
RS >5 kali 26 28

Berdasarkan Tabel 1, dari 93 responden, sebagian besar responden berjenis
kelamin perempuan sebanyak 68 orang (73%). Berdasarkan usia, proporsi terbesar
berada pada kelompok usia 20-30 tahun sebanyak 33 orang (35%). Berdasarkan
pendidikan terakhir, sebagian besar responden berpendidikan SMA sebanyak 39 orang
(42%). Berdasarkan pekerjaan, proporsi terbesar adalah Ibu Rumah Tangga sebanyak 34
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orang (37%). Sementara itu, berdasarkan frekuensi kunjungan ke rumah sakit dalam satu
tahun terakhir, sebagian besar responden melakukan kunjungan sebanyak 2—3 kali, yaitu
53 orang (57%).

2) Analisis Univariat

a) Variabel Independen
Tabel 2. Distribusi Variabel Independen Berdasarkan Bauran Pemasaran 7P dan

Unsur-Unsur Pembentuknya di RSU Muhammadiyah Babat

Variabel Kategori f %
Baik 85 91
Bauran Pemasaran 7P Cukup 8 9
Kurang 0 0
Tinggi 93 100
Product Rendah 0 0
. Tinggi 92 99
Price Rendah 1 1
Tinggi 93 100
Place Rendah 0 0
. Tinggi 90 97
Promotion Rendah 3 3
Tinggi 92 99
People Rendah 1 1
Tinggi 91 98
Process Rendah 2 2
. . Tinggi 93 100
Physical Evidence Rendah 0 0

Berdasarkan Tabel 2, diketahui bahwa dari 93 responden, mayoritas menilai
bauran pemasaran 7P dalam kategori baik, yaitu sebanyak 85 responden (91%),
sedangkan 8 responden (9%) menilai dalam kategori cukup dan tidak terdapat
responden yang menilai dalam kategori kurang. Berdasarkan masing-masing unsur
bauran pemasaran 7P, seluruh responden menilai product, place, dan physical evidence
dalam kategori tinggi, masing-masing sebanyak 93 responden (100%). Pada unsur
price, sebanyak 92 responden (99%) menilai dalam kategori tinggi dan 1 responden
(1%) dalam kategori rendah. Unsur promotion dinilai tinggi oleh 90 responden (97%)
dan rendah oleh 3 responden (3%). Selanjutnya, unsur people dinilai tinggi oleh 92
responden (99%) dan rendah oleh 1 responden (1%), sedangkan unsur process dinilai
tinggi oleh 91 responden (98%) dan rendah oleh 2 responden (2%). Secara keseluruhan,
hasil tersebut menunjukkan bahwa persepsi responden terhadap bauran pemasaran 7P
di RSU Muhammadiyah Babat cenderung positif, dengan seluruh unsur 7P memperoleh

penilaian tinggi dari sebagian besar responden.
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b) Variabel Dependen

Tabel 3 Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Loyalitas Pasien

Loyalitas Pasien f %
Loyal 89 96
Tidak Loyal 4 4

Berdasarkan tabel 3 diatas, hasil distribusi frekuensi variabel Loyalitas Pasien
pada penelitian ini diketahui bahwa hampir seluruh responden memiliki tingkat
loyalitas dalam kategori loyal dengan presentase sebesar 96% sebanyak 89 responden,
sedangkan 4 responden yang termasuk dalam kategori tidak loyal dengan presentase
sebesar 4% sebanyak 4 responden. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas responden
memiliki kepercayaan tetap menggunkan layanan/produk yang sama, yang
mengindikasikan bahwa tingkat loyalitas responden ini cenderung baik.

3) Analisis Bivariat

Analisis bivariat merupakan analisis statistik untuk menganalisis hubungan antara
masing-masing variabel independen dan dependen. Dalam penelitian ini analisis bivariat
menggunakan uji Chi-Square. Melalui analisis ini dapat diketahui ada atau tidak ada
hubungan atau asosiasi yang signifikan antara bauran pemasaran 7P dengan loyalitas
pasien rawat jalan di Rumah Sakit Umum Muhammadiyah Babat.

Tabel 5. Analisis Bivariat

Loyalitas Pasien

Loyal  Tidak 1 °®@

. Count 85 0 85

Bauran — Baikk  —p o (Count 813 37 85.0

Pemasaran

7p Cuku Count 4 4 8

P Expected Count 7.7 3 8.0
Total Count 89 8 93

Expected Count 89.0 4.0 93.0

Pada penelitian ini, interpretasi keputusan statistik tidak menggunakan nilai
Pearson Chi-Square, melainkan dialihkan menggunakan nilai Fisher's Exact Test. Hal ini
dikarenakan syarat uji Pearson Chi-Square untuk tabel kontingensi tidak terpenuhi, di
mana ditemukan sebanyak 2 sel Expected Count sebesar (50%) yang memiliki nilai
frekuensi harapan (expected count) kurang dari 5, dengan nilai minimum expected count
sebesar 0,34.

Tabel 6. Hasil Uji Chi-Square

Variabel Uji Sig. Keterangan

Bayran Fisher’s Exact Test 0,000 Ada Hubungan
Pemasaran 7P

Berdasarkan hasil uji Chi-Square, nilai Fisher's Exact Test tersebut, diperoleh nilai
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Exact Sig. (2-sided) atau p-value sebesar 0,000. Karena nilai p-value jauh lebih kecil dari
tingkat signifikansi yang ditentukan (0,000 < 0,05), maka dapat disimpulkan bahwa
terdapat hubungan yang signifikan antara bauran pemasaran 7P dengan loyalitas pasien
rawat jalan di Rumah Sakit Umum Muhammadiyah Babat.

b. Pembahasan

Pada penelitian ini, sebagian besar responden menilai bauran pemasaran 7P dalam
kategori baik. Tingginya penilaian tersebut menunjukkan bahwa strategi pemasaran dan
pelayanan yang diberikan rumah sakit mampu memberikan kepuasan serta kenyamanan
kepada pasien sehingga meningkatkan loyalitas pasien rawat jalan. Pada penelitian (Ulfa
et al., 2024) menunjukkan bahwa seluruh unsur bauran pemasaran 7P, yaitu product, price,
place, promotion, people, process, dan physical evidence, memiliki pengaruh terhadap
keputusan pasien dalam memilih pelayanan kesehatan di rumah sakit, meskipun tingkat
pengaruh setiap unsur tidak sama. Beberapa penelitian yang direview menunjukkan bahwa
unsur people, process, dan physical evidence cenderung memberikan pengaruh yang lebih
besar terhadap keputusan pasien karena berkaitan langsung dengan pengalaman pasien
selama menerima pelayanan, sedangkan unsur promotion memiliki pengaruh yang lebih
bervariasi tergantung pada strategi komunikasi yang diterapkan oleh masing-masing
rumah

Peneliti berpendapat bahwa penilaian baik responden terhadap bauran pemasaran 7P
di Rumah Sakit Umum Muhammadiyah Babat dipengaruhi oleh strategi pemasaran yang
diterapkan rumah sakit, dan juga dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang dirasakan
langsung oleh pasien. Sikap petugas kesehatan yang responsif, kenyamanan fasilitas
rumah sakit, serta pengalaman positif pasien selama menjalani pelayanan menjadi faktor
yang dapat memperkuat persepsi baik pasien terhadap bauran pemasaran di Rumah Sakit
Umum Muhammadiyah Babat. Hal tersebut juga dapat dilihat dari fasilitas Rumah Sakit
Umum Muhammadiyah Babat yang nyaman, lokasi yang mudah dijangkau, serta promosi
dan informasi pelayanan yang diberikan kepada pasien. Unsur-unsur tersebut membuat
pasien merasa lebih nyaman dan percaya terhadap pelayanan rumah sakit sehingga pasien
cenderung tetap memilih melakukan pengobatan ulang di rumah sakit yang sama.

Peneliti juga berpendapat bahwa tingginya penilaian responden terhadap unsur
product, place, dan physical evidence menunjukkan bahwa RSU Muhammadiyah Babat
telah mampu menyediakan layanan kesehatan yang sesuai dengan kebutuhan pasien,
didukung lokasi yang mudah diakses serta fasilitas yang nyaman dan memadai. Tingginya

penilaian pada unsur price mengindikasikan bahwa biaya pelayanan dinilai sesuai dengan
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manfaat yang diterima, sedangkan unsur people menunjukkan bahwa petugas memberikan
pelayanan yang ramah, tanggap, dan profesional. Pada unsur process, sebagian besar
pasien menilai alur pelayanan telah berjalan dengan baik meskipun masih terdapat
beberapa kendala terkait waktu tunggu atau administrasi. Sementara itu, unsur promotion
memiliki persentase paling rendah dibandingkan unsur lainnya, yang mengindikasikan
bahwa penyebaran informasi mengenai layanan rumah sakit masih perlu ditingkatkan.
Secara keseluruhan, hasil tersebut menunjukkan bahwa penerapan bauran pemasaran 7P
di RSU Muhammadiyah Babat telah berjalan dengan baik, dengan unsur product, place,
dan physical evidence sebagai kekuatan utama, sedangkan unsur promotion, process, dan
price masih perlu mendapat perhatian untuk terus ditingkatkan guna mendukung kepuasan
dan loyalitas pasien.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, diketahui bahwa hampir seluruh
responden memiliki tingkat loyalitas dalam kategori loyal dengan presentase sebesar 96%
sebanyak 89 responden, sedangkan 4 responden yang termasuk dalam kategori tidak loyal
dengan presentase sebesar 4%. Hal ini mengindikasikan adanya ikatan emosional dan
tingkat kepercayaan yang sangat tinggi dari masyarakat pengguna layanan kesehatan
terhadap eksistensi rumah sakit tersebut. Secara teoretis dan konseptual, tingginya
loyalitas pasien ini mencerminkan keberhasilan pihak manajemen rumah sakit dalam
mempertahankan pasien lama mereka. Menurut Tjiptono (2019), loyalitas pelanggan tidak
terbentuk secara instan, melainkan dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti kepuasan
pelanggan, kualitas pelayanan, kepercayaan, serta nilai yang dirasakan pelanggan setelah
menggunakan suatu produk atau jasa. Pelanggan yang merasa puas dan memperoleh
pengalaman positif secara konsisten akan cenderung memiliki tingkat kepercayaan yang
lebih tinggi terhadap penyedia jasa. Kepercayaan tersebut kemudian mendorong
pelanggan untuk melakukan penggunaan ulang, mempertahankan hubungan jangka
panjang, serta merekomendasikan produk atau jasa kepada orang lain.

Loyalitas pasien rawat jalan di Rumah Sakit Umum Muhammadiyah Babat juga
dipengaruhi oleh pengalaman pasien selama menjalani pengobatan. Pengalaman positif
yang dirasakan pasien, seperti keberhasilan pengobatan, perhatian tenaga kesehatan, serta
rasa aman selama menerima pelayanan dapat membentuk kepercayaan pasien terhadap
rumah sakit. Ketika pasien merasa kondisi kesehatannya membaik setelah mendapatkan
pelayanan, maka pasien akan memiliki kecenderungan untuk kembali menggunakan
layanan kesehatan di rumah sakit yang sama.

Peneliti juga berpendapat bahwa tingginya loyalitas pasien tidak hanya dipengaruhi
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oleh penerapan bauran pemasaran 7P, tetapi juga dipengaruhi oleh faktor lain seperti
kualitas pelayanan yang konsisten, faktor kebutuhan dan kebiasaan pasien dalam
menggunakan pelayanan kesehatan. Hubungan yang baik antara pasien dengan tenaga
kesehatan yang dapat menciptakan kedekatan emosional sehingga pasien merasa lebih
diperhatikan. Selain itu, kemudahan penggunaan jaminan kesehatan, seperti BPJS, serta
akses pelayanan yang mudah. Faktor-faktor tersebut secara tidak langsung dapat
memperkuat loyalitas pasien. Pasien merasa lebih yakin untuk tetap memilih Rumah Sakit
Umum Muhammadiyah Babat sebagai tempat memperoleh pelayanan kesehatan.

Berdasarkan hasil uji Chi Square pada nilai Fisher's Exact Test diperoleh nilai p-
value < 0,05, yang menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara bauran
pemasaran 7P dengan loyalitas pasien rawat jalan di Rumah Sakit Umum Muhammadiyah
Babat. Temuan ini mendukung hipotesis penelitian bahwa bauran pemasaran 7P
berhubungan dengan loyalitas pasien rawat jalan.

Hubungan tersebut dapat dilihat dari unsur-unsur bauran pemasaran yang diterapkan
dalam pelayanan Rumah Sakit Umum Muhammadiyah Babat. Unsur product terlihat dari
pelayanan kesehatan yang mampu memenuhi kebutuhan pasien, unsur price ditunjukkan
melalui biaya pelayanan yang dinilai sesuai dengan pelayanan yang diterima. Selain itu,
unsur place dan promotion juga memberikan pengaruh terhadap loyalitas pasien karena
lokasi rumah sakit mudah dijangkau serta informasi pelayanan yang diberikan cukup jelas
dan mudah dipahami oleh pasien. Kondisi tersebut membuat pasien merasa lebih yakin
dan nyaman dalam menggunakan pelayanan kesehatan di Rumah Sakit Umum
Muhammadiyah Babat. Pada unsur people, process, dan physical evidence, sikap tenaga
kesehatan yang ramah, proses pelayanan yang cepat dan mudah, serta fasilitas rumah sakit
yang nyaman menjadi faktor yang paling dirasakan langsung oleh pasien. Pelayanan yang
baik dapat memberikan pengalaman positif selama pasien menjalani pengobatan sehingga
menumbuhkan rasa percaya terhadap rumah sakit. Ketika pasien merasa puas terhadap
pelayanan yang diberikan, maka pasien akan memiliki kecenderungan untuk tetap loyal
dan melakukan kunjungan ulang pada pelayanan rawat jalan di Rumah Sakit Umum
Muhammadiyah Babat.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pada unsur product, place, dan physical
evidence memperoleh penilaian paling tinggi dari responden. Kondisi tersebut
menunjukkan bahwa pasien merasa pelayanan kesehatan yang diberikan sesuai dengan
kebutuhan, lokasi rumah sakit mudah dijangkau, serta fasilitas yang tersedia mampu

memberikan kenyamanan selama menjalani pengobatan. Sementara itu, unsur promotion
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memperoleh persentase paling rendah dibandingkan unsur lainnya. Meskipun masih
berada pada kategori tinggi, hasil tersebut mengindikasikan bahwa penyampaian informasi
mengenai layanan rumah sakit masih dapat ditingkatkan agar seluruh pasien memperoleh
informasi yang lebih lengkap mengenai pelayanan yang tersedia.

Peneliti berpendapat bahwa hubungan antara bauran pemasaran 7P dengan loyalitas
pasien rawat jalan di Rumah Sakit Umum Muhammadiyah Babat terjadi karena setiap
unsur dalam bauran pemasaran saling mendukung dalam menciptakan pengalaman
pelayanan yang positif. Kualitas pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan pasien, biaya
yang terjangkau, lokasi yang mudah diakses, tenaga kesehatan yang ramah dan responsif,
proses pelayanan yang mudah, serta fasilitas yang nyaman mampu meningkatkan
kepuasan dan kepercayaan pasien terhadap rumah sakit. Ketika pasien merasa puas dan
memperoleh pengalaman yang baik secara berkelanjutan, maka pasien akan cenderung
mempertahankan pilihannya untuk menggunakan pelayanan kesehatan di Rumah Sakit
Umum Muhammadiyah Babat sehingga terbentuk loyalitas pasien. Meskipun demikian,
unsur promotion yang memperoleh persentase paling rendah dibandingkan unsur lainnya
menunjukkan bahwa masih terdapat peluang bagi rumah sakit untuk meningkatkan
efektivitas penyebaran informasi kepada masyarakat. Peningkatan promosi yang lebih
aktif dan mudah dijangkau oleh pasien diharapkan dapat memperkuat persepsi positif
terhadap pelayanan rumah sakit. Dengan optimalisasi seluruh unsur bauran pemasaran 7P
secara berkelanjutan, loyalitas pasien dapat terus dipertahankan dan ditingkatkan sehingga
mendukung keberlangsungan pelayanan serta daya saing Rumah Sakit Umum
Muhammadiyah Babat.

4. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa penerapan bauran pemasaran
7P di Rumah Sakit Umum Muhammadiyah Babat telah sesuai dengan kebutuhan dan harapan
pasien, loyalitas pasien rawat jalan berada pada kategori tinggi, serta terdapat hubungan yang
signifikan antara bauran pemasaran 7P dengan loyalitas pasien rawat jalan. Temuan ini
menunjukkan bahwa penerapan strategi pemasaran yang optimal berperan penting dalam
meningkatkan kepuasan dan mempertahankan loyalitas pasien. Oleh karena itu, rumah sakit
disarankan untuk mempertahankan sekaligus meningkatkan kualitas penerapan bauran
pemasaran, terutama pada aspek promosi, proses pelayanan, dan transparansi biaya agar
kepuasan serta loyalitas pasien semakin meningkat. Selain itu, hasil penelitian ini diharapkan
dapat menjadi referensi bagi pengembangan ilmu manajemen pelayanan kesehatan,

sedangkan penelitian selanjutnya disarankan untuk melibatkan faktor-faktor lain yang
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memengaruhi loyalitas pasien serta membedakan responden berdasarkan jenis pembiayaan
pelayanan kesehatan, seperti pasien umum dan BPJS, sehingga diperoleh gambaran yang

lebih komprehensif mengenai loyalitas pasien.
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