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ABSTRACT 

The 24.33% decrease in the number of patients at the Shofa Inpatient Primary Clinic 

from 2021 to 2022 was caused by competition between private clinics and complaints 

about services. To overcome this, the clinic carries out analysis related to decision 

making regarding service use, with a focus on marketing mix, service quality and 

referrals. This quantitative descriptive research involved 13,000 outpatient service users 

between January-April 2023, with a sample of 207 people aged 20 to 64 years. Data was 

collected using a Likert scale questionnaire and analyzed using descriptive analysis and 

multiple linear regression tests. The research results show positive perceptions of the 

marketing mix and service quality, as well as high references to the clinic. Most 

respondents stated that they would return to using clinic services. Research shows that 

the marketing mix influences the decision to return to using health services, and service 

quality has a positive influence. However, references did not have a significant 

influence on the decision. Simultaneously, the marketing mix, service quality and 

references contributed 78.6% to the decision to return to using the service. The service 

quality variable has the greatest influence (t count 19.612). Suggestions for clinics are to 

improve the marketing mix, provide clear service quality standards, and ensure that 

health workers show more empathy and attention to consumer characteristics, so that 

they can encourage consumers' decisions to return to using health services. 

Keywords: Marketing Mix, Service Quality, References 

 

PENDAHULUAN 

Persaingan antar perusahaan mendorong pentingnya strategi pemasaran yang tepat 

untuk mencapai tujuan perusahaan, yang tidak hanya berfokus pada laba, tetapi juga 

pada pelayanan yang optimal bagi konsumen. Menurut Kadarisman (2019), kualitas 

pelayanan menjadi hal yang wajib dimiliki oleh perusahaan jasa, karena sangat 

dipengaruhi oleh penilaian pelanggan. Untuk itu, meningkatkan pelayanan di semua 

aspek, baik fasilitas maupun interaksi antara pasien dan petugas, menjadi kunci penting. 
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Suryawati & Dharminto (2006) juga mengungkapkan bahwa sikap, keramahan, dan 

kemudahan akses informasi adalah faktor utama dalam kepuasan pasien. 

Klinik Pratama Rawat Inap Shofa mengalami penurunan jumlah pasien dari 

24.143 pada 2021 menjadi 18.269 pada 2022, atau turun 24,33%. Penurunan ini 

disebabkan oleh persaingan yang ketat dan keluhan mengenai kualitas layanan, seperti 

pendaftaran, pemeriksaan medis, dan pengobatan yang belum optimal. Hal ini 

mendorong manajemen klinik untuk memperhatikan aspek komersial dalam industri 

jasa kesehatan, serta pentingnya pemasaran untuk bersaing dan memberikan kepuasan 

bagi pasien. 

Persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan sangat menentukan kepuasan dan 

kemungkinan mereka untuk kembali menggunakan layanan. Dengan menerapkan 

strategi bauran pemasaran, yang meliputi produk, lokasi, harga, promosi, dan pelayanan, 

serta fokus pada mutu layanan, klinik dapat menciptakan loyalitas pasien. Mutu 

pelayanan yang baik tidak hanya meningkatkan kepuasan, tetapi juga mendorong pasien 

untuk kembali dan merekomendasikan layanan kepada orang lain, yang pada akhirnya 

meningkatkan pendapatan klinik (Tarigan, 2009). 

Penurunan kunjungan pasien pada Klinik Pratama Rawat Inap Shofa sebesar 

24,33% atau 5.874 pasien pada tahun 2022 menjadi masalah utama dalam penelitian ini. 

Masalah lain yang teridentifikasi adalah keluhan mengenai kurang maksimalnya mutu 

layanan serta referensi publik yang kurang baik terhadap kombinasi produk, tempat, 

harga, dan promosi klinik tersebut. 

Rumusan masalah penelitian ini meliputi: 1) bagaimana pengaruh bauran 

pemasaran, mutu layanan, dan referensi terhadap keputusan pasien untuk memilih 

kembali layanan, 2) seberapa besar pengaruh bauran pemasaran terhadap keputusan 

pasien, 3) seberapa besar pengaruh mutu layanan terhadap keputusan pasien, 4) 

seberapa besar pengaruh referensi terhadap keputusan pasien, dan 5) seberapa besar 

pengaruh bauran pemasaran, mutu layanan, dan referensi terhadap keputusan pasien di 

Klinik Pratama Rawat Inap Shofa. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk: 1) mengetahui penerapan bauran pemasaran, 

mutu layanan, dan referensi terhadap keputusan pasien, 2) mengukur pengaruh bauran 

pemasaran terhadap keputusan pasien, 3) mengukur pengaruh mutu layanan terhadap 

keputusan pasien, 4) mengukur pengaruh referensi terhadap keputusan pasien, dan 5) 
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mengetahui pengaruh bauran pemasaran, mutu layanan, dan referensi secara simultan 

terhadap keputusan pasien di Klinik Pratama Rawat Inap Shofa. 

 

LANDASAN TEORI 

Dalam dunia bisnis yang kompetitif, keberhasilan suatu perusahaan sangat 

bergantung pada kemampuan manajemen untuk menyusun dan mengimplementasikan 

strategi bisnis yang tepat. Salah satu strategi yang sangat penting adalah pemasaran. 

Pemasaran bertujuan untuk memahami kebutuhan konsumen dan menarik perhatian 

mereka terhadap produk atau layanan yang ditawarkan, sehingga perusahaan dapat 

memenuhi kebutuhan tersebut dengan baik. Tujuan akhirnya adalah untuk menciptakan 

kepuasan konsumen, yang akan berkontribusi pada perkembangan perusahaan. 

Kotler (2012) mendefinisikan pemasaran sebagai suatu proses di mana perusahaan 

menciptakan nilai bagi pelanggan dan membangun hubungan yang kuat dengan mereka, 

dengan tujuan memperoleh nilai sebagai imbalannya. Salah satu kunci untuk 

memenangkan pasar adalah perencanaan yang baik, yang salah satunya dapat dilakukan 

melalui bauran pemasaran. Bauran pemasaran, menurut Shinta (2011), adalah 

seperangkat alat yang digunakan perusahaan untuk menghasilkan respons yang 

diinginkan dari pasar sasaran. Bauran pemasaran terdiri dari empat elemen utama yang 

dikenal dengan 4P: produk, harga, tempat, dan promosi. Bauran pemasaran harus 

dinamis dan fleksibel, menyesuaikan dengan perubahan lingkungan eksternal seperti 

persaingan dan kemajuan teknologi. 

Selain itu, mutu pelayanan juga memegang peranan penting dalam menarik 

konsumen. Pelayanan yang ramah, cepat, dan berkualitas akan membuat konsumen 

merasa puas dan cenderung kembali menggunakan jasa atau produk tersebut. Faktor-

faktor eksternal, seperti kelompok referensi, juga memengaruhi keputusan pembelian 

konsumen. Damiati et al. (2017) menyatakan bahwa kelompok referensi adalah individu 

atau kelompok yang dijadikan acuan dalam membentuk nilai, sikap, dan perilaku 

seseorang. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bauran pemasaran berpengaruh signifikan terhadap keputusan untuk memilih 

kembali layanan di Klinik Pratama Rawat Inap Shofa. 
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2. Mutu pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan untuk memilih 

kembali layanan di Klinik Pratama Rawat Inap Shofa. 

3. Referensi berpengaruh signifikan terhadap keputusan untuk memilih kembali 

layanan di Klinik Pratama Rawat Inap Shofa. 

4. Bauran pemasaran, mutu pelayanan, dan referensi secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan untuk memilih kembali layanan di Klinik Pratama 

Rawat Inap Shofa. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian 

deskriptif, yang bertujuan untuk mengidentifikasi pengaruh strategi pemasaran dan 

menggambarkan kondisi saat ini, serta memperoleh informasi terkait keadaan yang ada. 

Data yang dikumpulkan diperoleh setelah kejadian atau fakta selesai, atau disebut 

sebagai penelitian ex post facto. Jenis penelitian yang digunakan adalah survei, yang 

bertujuan untuk mengukur gejala-gejala yang ada tanpa menggali alasan mengapa gejala 

tersebut muncul (existence). 

Penelitian ini mengumpulkan dua jenis data: data kuantitatif yang diperoleh dari 

skor angket penelitian dan data kualitatif yang diperoleh melalui kuesioner. Sumber data 

terdiri dari data primer yang diperoleh langsung dari hasil survei menggunakan 

kuesioner mengenai bauran pemasaran, mutu pelayanan, referensi, dan keputusan untuk 

kembali memilih layanan di Klinik Pratama Rawat Inap Shofa Gondangrejo 

Karanganyar. Sumber data sekunder diperoleh dari jumlah kunjungan pasien yang 

tercatat di buku catatan Klinik Pratama Rawat Inap Shofa Gondangrejo. 

Populasi penelitian ini adalah semua pengguna jasa layanan rawat jalan di Klinik 

Pratama Rawat Inap Shofa Gondangrejo pada periode Januari-April 2023, sebanyak 

13.000 responden. Sampel penelitian berjumlah 207 orang, berusia 20 hingga 64 tahun, 

dan dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Teknik ini dipilih karena tidak 

semua sampel memiliki kriteria yang sesuai dengan fenomena yang diteliti, sehingga 

penulis menetapkan kriteria tertentu yang harus dipenuhi oleh sampel. Penentuan 

jumlah sampel dilakukan dengan rumus Lemeshow. 
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Keterangan : 

n : Besar sampel 

N : Jumlah Populasi 

Z
2
α/2 : Nilai statistic Z untuk α 95% (1,96) 

P : Proporsi pada jumlah masyarakat yaitu 0,44 

q : 1-p = 0.56 

 (Lemeshow, 1997) 

n  
(     )              

(    ) (        ) (     )           )
 

n  
          

         
 

n= 206.83 dibulatkan 207 

Sampel penelitian terdiri dari 207 responden, yang berasal dari unit layanan di 

Klinik Pratama Rawat Inap Shofa dengan kriteria inklusi sebagai berikut: pasien rawat 

jalan yang bersedia menjadi responden dan berusia antara 20 hingga 64 tahun. Kriteria 

eksklusi mencakup pasien yang menderita penyakit fisik (seperti penyakit jantung dan 

stroke) serta gangguan kejiwaan. Rincian pengambilan sampel adalah sebagai berikut: 

Tabel 1. Perhitungan Jumlah Sampel 
No Unit Populasi Perhitungan Sampel 

1 Minor Surgery 374 374/13000X207 6 

2 Sirkumsisi 768 768/13000X207 12 

3 USG 940 940/13000X207 15 

4 Poli Umum 1870 1870/13000X207 30 

5 Poli Gigi 481 481/13000X207 8 

6 Poli KIA dan KB 1298 1298/13000X207 21 

7 Perawatan Luka 347 347/13000X207 6 

8 Laboratorium Sederhana 295 295/13000X207 5 

9 Fisioterapi 298 298/13000X207 5 

10 Farmasi 6198 6198/13000X207 99 

11 Homecare 131 131/13000X207 2 

Jumlah 207 

Sumber : Data Penelitian, 2024 

Teknik analisis data yang digunakan untuk menjawab rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Method of Successive Interval (MSI) 

Data yang diperoleh dalam penelitian ini merupakan data ordinal, yang perlu 

diubah terlebih dahulu menjadi data interval dengan menggunakan metode Method of 

Successive Interval (MSI). 
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Uji Klasik 

Langkah pertama dalam analisis data adalah melakukan uji asumsi klasik. Uji ini 

dilakukan sebagai prasyarat sebelum melakukan analisis lebih lanjut terhadap data yang 

telah dikumpulkan. Tujuan uji asumsi klasik adalah untuk memastikan bahwa model 

regresi yang dihasilkan memenuhi kriteria BLUE (Best Linear Unbiased Estimator). 

Model regresi yang memenuhi kriteria BLUE dapat digunakan sebagai estimator yang 

terpercaya, tidak bias, konsisten, berdistribusi normal, dan efisien. Untuk memastikan 

bahwa model regresi memenuhi kriteria BLUE, serangkaian pengujian perlu dilakukan, 

yaitu Uji Normalitas, Uji Multikolinearitas, Uji Heteroskedastisitas, dan Uji 

Autokorelasi. 

Rancangan Analisis 

Analisis deskriptif atau kualitatif dilakukan dengan meninjau berbagai dokumen 

yang ditemukan di lapangan dan menyusun laporan penelitian secara rinci. Sedangkan 

analisis verifikatif atau kuantitatif digunakan untuk menguji lebih mendalam pengaruh 

bauran pemasaran, mutu layanan, dan referensi terhadap keputusan pasien untuk 

memilih kembali jasa layanan kesehatan di Klinik Pratama Rawat Inap Shofa 

Karanganyar. Selain itu, analisis ini juga bertujuan untuk menguji teori melalui 

pengujian hipotesis, apakah diterima atau ditolak. Persamaan regresi linier berganda 

yang digunakan untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini adalah: 

Y = a + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 

Keterangan : 

Y  : Keputusan Pasien Memilih Kembali Pelayanan Jasa Klinik Pratama Rawat 

Inap Shofa 

a : konstanta regresi sebagai elastisitas permintaan variabel 

b1,b2,b3 : Koefisien regresi   

X1 : bauran pemasaran 

X2 : mutu layanan  

X3 : referensi 

Uji Hipotesis 

Uji hipotesis disajikan dalam bentuk tabel dan angka dengan menggunakan 

metode statistik. Pengujian signifikansi pengaruh variabel independen terhadap variabel 
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dependen dilakukan secara parsial menggunakan uji t, dan secara simultan 

menggunakan uji F. 

 

HASIL PENELITIAN 

Analisis Deskriptif 

Analisis ini akan menyajikan informasi mengenai identitas responden pengguna 

layanan kesehatan di Klinik Rawat Inap Shofa Gondangrejo, yang diklasifikasikan 

berdasarkan jenis kelamin dan tingkat pendidikan formal tertinggi. Tujuannya adalah 

untuk memperoleh gambaran yang jelas mengenai identitas responden. Informasi lebih 

lengkap dapat dilihat pada bagian berikut ini: 

Tabel 2. Identitas Responden Pengguna Layanan Kesehatan di Klinik Rawat Inap 

Shofa Gondangrejo 
Karakteristik Responden  Frekuensi (n) Persentase (%) 

Jenis Kelamin  

Laki-laki 

Perempuan  

  

131 

  76 

  

63,3 

36,7 

Pendidikan 

SD 

SMP/Sederajat 

SMA/Sederajat 

DI/DII/DIII/Sederajat 

DIV/Sarjana 

Pasca Sarjana 

  

10 

54 

114 

2 

26 

1 

  

48,3 

26,0 

55,0 

0,97 

12,56 

0,48 

Umur 

15 -  23 

24 – 32 

33 – 41 

42 – 50 

51 – 59 

60 – 63  

 

19 

76 

43 

35 

28 

6 

  

9,18 

36,71 

20,77 

16,91 

13,53 

2,89 

Pekerjaan 

Pelajar/Mahasiswa 

Wiraswasta 

Karyawan Swasta 

PNS 

Petani 

lainnya 

  

11 

31 

91 

20 

46 

8 

  

5,31 

14,98 

43,96 

9,66 

22,22 

3,86 

Penggunaan JKN 

BPJS 

Mandiri 

Total  

         

137 

 70 

207 

  

66,18 

33,81 

100,0 

Sumber : Data Penelitian, 2024 
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Statistik Deskriptif Pendapat Responden 

Hasil analisis menunjukkan bahwa bauran pemasaran di Klinik Pratama Rawat 

Inap Shofa memperoleh indeks 79,75%, yang menunjukkan bahwa bauran pemasaran 

dianggap sangat baik. Untuk mutu layanan, indeksnya adalah 71,25%, yang 

mengindikasikan bahwa mutu layanan di klinik tersebut cukup bermutu. Indeks 

referensi mencapai 77,03%, yang menandakan bahwa referensi terhadap klinik sangat 

tinggi. Sementara itu, keputusan responden untuk memilih kembali jasa layanan 

kesehatan di klinik ini mendapatkan indeks 71,39%, yang menunjukkan bahwa sebagian 

besar responden setuju untuk kembali menggunakan layanan di Klinik Pratama Rawat 

Inap Shofa. 

Analisis Regresi Linier Berganda  

Berdasar hasil analisis melalui pogram SPSS for windows, diperoleh nilai seperti 

dalam tabel berikut ini : 

Tabel 3 . Hasil Analisis Regresi Berganda  
Model Jumlah Kuadrat Derajat 

kebebasan 

Rata-rata 

kuadrat 

F Sig 

Regresi 13233.181 3 4411.060 249.219 .000
a
 

Residu 3593.003 203 17.700   

Total 16826.184 206    

Sumber : Data Penelitian, 2024 

Berdasarkan hasil analisis regresi diperoleh niai F sebesar 249.219 dengan nilai 

Sig sebesar 0.000 dimana nilai tersebut < 0.05 yang berarti bahwa Variabel bauran 

pemasaran (X1), mutu layanan (X2), referensi (X3), secara simultan (Bersama-sama) 

berpengaruh terhadap keputusan memilih kembali menggunakan layanan kesehatan di 

Klinik Pratama Rawat Inap Shofa Gondangrejo (Y) atau signifikan. 

Tabel 4. Sumbangan Efektif  
Model R R Kuadrat R kuadrat yang 

distandarkan  

Estimasi std kesalahan 

1 .887
a
 .786 .783 4.207 

Sumber : Data Penelitian, 2024 

Adapun besarnya sumbangan persentase (%) pengaruh yang diberikan variable 

bauran pemasaran (X1), mutu layanan (X2), referensi  (X3) secara simultan (Bersama-

sama) berpengaruh terhadap keputusan memilih kembali menggunakan layanan 

kesehatan di Klinik Pratama Rawat Inap Shofa Gondangrejo (Y) adalah 88.7%, 

sedangkan sisanya (100% - 88.7% = 11,3%) dipengaruhi oleh variable lain yang tidak 

diteliti. 
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Uji t 

Uji t digunakan untuk mengukur signifikansi pengaruh bauran pemasaran (X1), 

mutu layanan (X2), dan referensi (X3) terhadap keputusan untuk memilih kembali 

layanan kesehatan di Klinik Pratama Rawat Inap Shofa Gondangrejo (Y). Setelah 

dilakukan analisis data menggunakan program statistik SPSS for Windows, diperoleh 

hasil Uji t yang dapat dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 5. Hasil Uji t 
Model t sig 

Konstan  -.571 .569 

Bauran Pemasaran 5.850 .000 

Mutu Layanan 19.612 .000 

Referensi .761 .447 

Sumber : Data Penelitian, 2024 

Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa bauran 

pemasaran dan mutu layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan 

pasien untuk kembali menggunakan layanan kesehatan di Klinik Pratama Rawat Inap 

Shofa Gondangrejo. Hal ini terlihat dari hasil uji t, di mana t hitung untuk bauran 

pemasaran sebesar 5,850 dan mutu layanan sebesar 19,612, keduanya lebih besar dari t 

table 1,653, dengan nilai signifikansi masing-masing 0,000, yang berarti keduanya 

berpengaruh positif. Di sisi lain, referensi tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan, 

karena t hitung sebesar 0,761 lebih kecil dari t table 1,653, dan nilai signifikansi sebesar 

0,447 lebih besar dari 0,05. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa bauran 

pemasaran dan mutu layanan sangat berperan dalam keputusan pasien untuk kembali 

menggunakan layanan, sedangkan referensi tidak memberikan dampak yang signifikan. 

Uji F 

Uji F digunakan untuk mengetahui signifikansi pengaruh variabel bauran 

pemasaran, mutu layanan  dan referensi terhadap keputusan kembali kembali 

menggunakan layanan kesehatan di klinik Pratama rawat Inap Shofa Gondangrejo. 

Setelah dianalisis menggunakan program SPSS for windows diperoleh hasil sebagai 

berikut : 

Tabel 6. Hasil Analisis Uji F (F-tes)  
Model Jumlah 

Kuadrat 

Derajat 

kebebasan 

Rata-rata 

kuadrat 

F Sig 

Regresi 13233.181 3 4411.060 249.219 .000
a
 

Residu 3593.003 203 17.700   

Total 16826.184 206    

Sumber : Data Penelitian, 2024 
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Hasil uji secara serempak (Uji F) diketahui besarnya nilai Fhitung = 249.219 > Ftabel 

(3;204) sebesar 2,60 dan nilai signifikansi 0,000<0,05. Sehingga dapat disimpulkan 

secara bersama-sama variabel bebas (bauran pemasaran, mutu layanan dan referensi) 

mempengaruhi keputusan kembali kembali menggunakan layanan kesehatan di klinik 

Pratama rawat Inap Shofa Gondangrejo. 

Analisis Koefisien Determinasi (Adjusted R
2
)  

Analisis koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui besarnya sumbangan 

pengaruh bauran pemasaran, mutu layanan dan referensi terhadap keputusan kembali 

kembali menggunakan layanan kesehatan di klinik Pratama rawat Inap Shofa 

Gondangrejo, hasil analisis dengan menggunakan program SPSS for windows diperoleh 

hasil sebagai berikut : 

Tabel 7. Hasil Analisis Koefisien Determinasi (Adjusted R Square) 
Model R R Kuadrat R kuadrat yang distandarkan  Estimasi std kesalahan 

1 .887
a
 .786 .783 4.20708 

Sumber : Data Penelitian, 2024 

Hasil uji koefisien determinasi Uji R2  didapatkan hasil sebesar 0.786 atau 78.6 

%. yang berarti variabilitas variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variabilitas 

variabel bauran pemasaran, mutu layanan, dan referensi  sebesar 78.6% sedangkan 

sisanya (21.4%) dijelaskan oleh variabel lainnya yang tidak dimasukkan dalam model 

regresi.  

Penelitian ini mengungkapkan bahwa bauran pemasaran, mutu layanan, dan 

referensi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pasien untuk kembali 

menggunakan layanan kesehatan di Klinik Pratama Rawat Inap Shofa Gondangrejo. 

Faktor-faktor tersebut saling terkait dan berperan penting dalam membentuk keputusan 

pasien. Bauran pemasaran yang meliputi produk, harga, tempat, dan promosi berperan 

besar dalam menciptakan persepsi positif dan meningkatkan minat pasien untuk 

kembali. Mutu layanan yang baik, termasuk pelayanan tepat waktu, sikap ramah, dan 

komunikasi yang jelas, turut meningkatkan kepuasan dan loyalitas pasien. Namun, 

referensi dari orang lain tidak menunjukkan pengaruh signifikan terhadap keputusan 

pasien untuk memilih layanan kesehatan di klinik ini. Hal ini sejalan dengan beberapa 

penelitian yang menunjukkan bahwa meskipun referensi dari kelompok sosial dapat 

mempengaruhi keputusan, faktor-faktor lain seperti kualitas layanan dan bauran 

pemasaran lebih dominan dalam keputusan pasien. 
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KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa persepsi pasien terhadap 

bauran pemasaran, mutu layanan, dan referensi di Klinik Pratama Rawat Inap Shofa 

Gondangrejo sangat baik, dengan pasien setuju untuk memilih kembali layanan. Bauran 

pemasaran dan mutu layanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pasien untuk 

kembali menggunakan layanan, sementara referensi tidak berpengaruh signifikan. 

Secara keseluruhan, ketiga variabel ini berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pasien, dengan kontribusi efektif sebesar 78,6%, dan mutu layanan memiliki dampak 

terbesar.  
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