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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of the service marketing mix (7P), 

consisting of Product, Price, Place, Promotion, People, Process, and Physical 

Evidence, on the satisfaction of non-BPJS patients at RSUD Arifin Achmad 

Pekanbaru. This research employed a quantitative approach using a survey 

method. The population of this study comprised non-BPJS patients at RSUD 

Arifin Achmad Pekanbaru, with a sample of 100 respondents selected through 

purposive sampling. Data were collected by distributing questionnaires developed 

based on the indicators of each research variable and measured using a Likert 

scale. The data analysis techniques included validity testing, reliability testing, 

classical assumption tests, and multiple linear regression analysis using SPSS 

version 25. The results showed that partially, the variables of Product, Price, 

Place, Promotion, Process, and Physical Evidence had a significant effect on non-

BPJS patient satisfaction, while the People variable did not have a significant 

effect. This was indicated by significance values below 0.05 for all variables 

except People, which had a significance value of 0.095. Simultaneously, the 

service marketing mix (7P) variables had a significant effect on non-BPJS patient 

satisfaction, as evidenced by an F-value of 12.365 with a significance level of 

0.000. The coefficient of determination (Adjusted R²) was 0.446, indicating that 

the service marketing mix explained 44.6% of the variation in non-BPJS patient 

satisfaction, while the remaining percentage was influenced by other factors 

outside the research model. Based on these findings, it can be concluded that non-

BPJS patient satisfaction at RSUD Arifin Achmad Pekanbaru is influenced by the 

integration of service marketing mix elements, particularly service quality, price 

fairness, accessibility of services, efficiency of service processes, and the 

condition of physical facilities. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh bauran pemasaran 

jasa (7P) yang terdiri dari Product, Price, Place, Promotion, People, Process, dan 

Physical Evidence terhadap kepuasan pasien non-BPJS di RSUD Arifin Achmad 

Pekanbaru. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 

survei. Populasi penelitian adalah seluruh pasien non-BPJS RSUD Arifin Achmad 

Pekanbaru, dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden yang ditentukan 

menggunakan teknik purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui 

penyebaran kuesioner yang disusun berdasarkan indikator masing-masing variabel 

dan diukur menggunakan skala Likert. Teknik analisis data meliputi uji validitas, 

uji reliabilitas, uji asumsi klasik, serta analisis regresi linear berganda dengan 

bantuan program SPSS versi 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara 

parsial variabel Product, Price, Place, Promotion, Process, dan Physical Evidence 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien non-BPJS, sedangkan variabel 

People tidak berpengaruh signifikan. Hal ini dibuktikan oleh nilai signifikansi 

masing-masing variabel yang lebih kecil dari 0,05, kecuali variabel People dengan 

nilai signifikansi sebesar 0,095. Hasil uji simultan menunjukkan bahwa seluruh 

variabel bauran pemasaran jasa (7P) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pasien non-BPJS dengan nilai F-hitung sebesar 12,365 dan tingkat signifikansi 

0,000. Nilai koefisien determinasi (Adjusted R²) sebesar 0,446 menunjukkan 

bahwa bauran pemasaran jasa mampu menjelaskan 44,6% variasi kepuasan pasien 

non-BPJS, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model 

penelitian. Berdasarkan hasil penelitian tersebut, dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan pasien non-BPJS di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru dipengaruhi oleh 

keterpaduan elemen bauran pemasaran jasa, terutama kualitas layanan, kewajaran 

biaya, kemudahan akses pelayanan, efisiensi proses, dan kondisi fasilitas fisik 

rumah sakit. 

 

Kata Kunci: Bauran Pemasaran Jasa (7P), Kepuasan Pasien, Pasien Non-BPJS. 
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BAB I   

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Dalam era globalisasi dan perkembangan industri jasa kesehatan yang 

semakin kompetitif, kepuasan pasien menjadi salah satu indikator utama yang 

menentukan keberhasilan manajemen rumah sakit. Pelayanan kesehatan tidak lagi 

dipandang hanya dari sisi kesembuhan medis, tetapi juga dari pengalaman pasien 

(patient experience) yang mencakup kenyamanan, kecepatan, keramahan, serta 

persepsi nilai terhadap biaya dan mutu layanan (Van de Wetering, 2021). Rumah 

sakit di berbagai negara terus berupaya menyesuaikan strategi pelayanan mereka 

agar berorientasi pada kebutuhan dan harapan pasien, sebagaimana ditegaskan 

oleh World Health Organization (WHO) bahwa patient-centered care merupakan 

pilar penting dalam peningkatan mutu sistem kesehatan global. 

Pasien yang puas cenderung merekomendasikan layanan, berkunjung 

kembali, dan mematuhi terapi yang diberikan (Ghazali et al., 2020). Oleh karena 

itu, kepuasan pasien kini dipandang bukan hanya sebagai hasil akhir pelayanan, 

tetapi juga sebagai tolak ukur efektivitas strategi manajemen rumah sakit. Dalam 

hal ini, kualitas layanan harus dipadukan dengan strategi pemasaran yang mampu 

membangun persepsi positif terhadap layanan Kesehatan (Lin et al., 2022). Selain 

itu, kepuasan pasien yang tinggi juga berkontribusi terhadap peningkatan citra dan 

daya saing rumah sakit ditengah peersaingan rumah sakit. 

Di Indonesia, kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik termasuk 

rumah sakit menjadi indikator utama keberhasilan reformasi birokrasi dan 
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manajemen mutu layanan kesehatan (Kemenpan RB, 2023). Penerapan Jaminan 

Kesehatan Nasional (JKN) melalui BPJS Kesehatan sejak 2014 telah memperluas 

akses masyarakat terhadap layanan kesehatan, namun juga menghadirkan 

tantangan baru yaitu peningkatan ekspektasi pasien terhadap kualitas layanan. 

Hapsari et al. (2023) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kejelasan prosedur, 

dan kecepatan waktu layanan merupakan determinan utama kepuasan pasien di 

rumah sakit Indonesia.  

Seiring meningkatnya literasi kesehatan dan akses informasi, pasien 

semakin rasional dan selektif dalam memilih fasilitas pelayanan kesehatan. Pasien 

kini berperan sebagai konsumen jasa kesehatan yang membandingkan kualitas 

layanan, citra rumah sakit, kelengkapan fasilitas, serta nilai manfaat yang 

diperoleh sebelum menentukan keputusan berobat (Zeithaml et al., 2020). Kondisi 

ini mendorong rumah sakit untuk tidak hanya berfokus pada aspek klinis, tetapi 

juga pada pengelolaan kepuasan pasien sebagai bagian dari strategi daya saing dan 

keberlanjutan organisasi. 

Fenomena persaingan layanan kesehatan semakin nyata di wilayah 

perkotaan, termasuk Kota Pekanbaru. Dengan hadirnya berbagai rumah sakit 

khusus dan rumah sakit ibu dan anak yang menawarkan layanan spesifik serta 

telah memperoleh akreditasi tinggi. Akreditasi rumah sakit menjadi salah satu 

indikator penting bagi pasien dalam menentukan pilihan, karena mencerminkan 

standar mutu pelayanan, keselamatan pasien, dan tata kelola rumah sakit yang 

baik (KARS, 2022). Keberadaan rumah sakit umum dengan status akreditasi 

paripurna memberikan alternatif nyata bagi pasien, khususnya pasien Non-BPJS. 
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Tabel 1. Rumah Sakit Umum Alternatif Pilihan Pasien di Kota Pekanbaru 

No Nama Rumah Sakit Alamat Status Akreditasi 

1 RSUD Arifin Achmad 

Provinsi Riau 

Jl. Diponegoro No.2, 

Pekanbaru 

Paripurna 

2 RSUD Petala Bumi Jl. Dr. Soetomo No.65, 

Pekanbaru 

Paripurna 

3 RS Prima Pekanbaru Jl. Bima No.1, Delima, 

Pekanbaru 

Paripurna 

4 Aulia Hospital Pekanbaru Jl. HR. Soebrantas No.63, 

Pekanbaru 

Paripurna 

5 RS Awal Bros Sudirman 

(Primaya Hospital) 

Jl. Jend. Sudirman 

No.117, Pekanbaru 

Paripurna 

6 RS Awal Bros A. Yani 

(Primaya Hospital) 

Jl. Jend. Ahmad Yani 

No.73, Pekanbaru 

Paripurna 

7 RS Awal Bros Panam 

(Primaya Hospital) 

Jl. HR. Soebrantas No.88, 

Pekanbaru 

Paripurna 

8 Eka Hospital Pekanbaru Jl. Soekarno-Hatta Km 

6,5, Pekanbaru 

Paripurna / JCI 

Internasional 

9 RS Hermina Pekanbaru Jl. Tuanku Tambusai, 

Pekanbaru 

Paripurna 

10 RS Santa Maria Pekanbaru Jl. Jend. Ahmad Yani 

No.68, Pekanbaru 

Paripurna 

11 RS Sansani Pekanbaru Jl. Soekarno-Hatta, 

Pekanbaru 

Paripurna 

12 RS Islam Ibnu Sina 

Pekanbaru 

Jl. Melati No.60, 

Pekanbaru 

Paripurna 

13 RS Bhayangkara Pekanbaru Jl. RA Kartini No.14, 

Pekanbaru 

Akreditasi Nasional 

14 RS Universitas Riau Kampus UNRI Panam Proses / belum 

dipublikasikan 

(Sumber : Media Center Riau, 2025) 

Keberadaan berbagai rumah sakit alternatif dengan status akreditasi 

paripurna menunjukkan bahwa pasien memiliki banyak pilihan layanan kesehatan 

dengan mutu yang relatif setara. Dalam kondisi ketika standar mutu pelayanan 

dasar telah terpenuhi, kepuasan pasien menjadi faktor pembeda utama yang 

memengaruhi keputusan pemilihan fasilitas pelayanan kesehatan (Andaleeb, 

2001). Kepuasan pasien tidak hanya merefleksikan penilaian terhadap hasil klinis, 
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tetapi juga mencerminkan evaluasi terhadap keseluruhan pengalaman pelayanan, 

mulai dari proses administrasi, waktu tunggu, kenyamanan fasilitas, hingga sikap 

dan komunikasi tenaga kesehatan (Doyle et al., 2019). 

Selain itu, di Kota Pekanbaru juga terdapat sekitar 15 rumah sakit khusus 

yang menangani layanan spesifik seperti kesehatan ibu dan anak, pelayanan mata, 

kesehatan jiwa, bedah, serta gigi dan mulut (Media Center Riau,2025). 

Keberadaan rumah sakit khusus tersebut memberikan alternatif nyata bagi pasien, 

khususnya pasien non-BPJS, untuk memilih fasilitas pelayanan kesehatan yang 

dianggap paling mampu memenuhi kebutuhan medis dan non-medis mereka. 

Fenomena ini  memperkuat tingkat persaingan antar fasilitas pelayanan kesehatan, 

tidak hanya antar rumah sakit swasta, tetapi juga antara rumah sakit pemerintah 

dan rumah sakit khusus. Dalam situasi persaingan tersebut, kepuasan pasien 

menjadi indikator strategis yang menentukan daya tarik dan keberlanjutan rumah 

sakit, karena pasien yang tidak puas memiliki kecenderungan lebih besar untuk 

berpindah ke rumah sakit lain yang dianggap mampu memberikan pengalaman 

pelayanan yang lebih baik (Cronin et al., 2021). 

Di sisi lain, penerapan Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) melalui BPJS 

Kesehatan telah membawa perubahan signifikan terhadap struktur pembiayaan 

layanan kesehatan di Indonesia. Program ini berhasil memperluas akses 

masyarakat terhadap pelayanan kesehatan, namun sekaligus meningkatkan beban 

pelayanan rumah sakit dan ekspektasi pasien terhadap kualitas layanan yang 

diterima (Agustina et al., 2020). Di Provinsi Riau, capaian Universal Health 

Coverage (UHC) yang hampir mencapai 100% pada tahun 2024 berdampak pada 
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dominasi pasien BPJS dalam komposisi kunjungan rumah sakit (Dinas Kesehatan 

Provinsi Riau, 2024). 

Perubahan struktur pembiayaan tersebut tercermin pada perbandingan 

jumlah pasien BPJS dan non-BPJS di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru selama 

beberapa tahun terakhir, yang menunjukkan peningkatan proporsi pasien BPJS 

dan penurunan jumlah pasien non-BPJS secara konsisten sebagaimana 

ditampilkan pada tabel berikut: 

Tabel 2. Perbandingan Jumlah Pasien BPJS dan Non-BPJS RSUD Arifin 

Achmad Pekanbaru Tahun 2022–2024 

No Tahun Total Pasien Pasien BPJS Pasien Non BPJS 

1 2022 202.027 121.216 (60,00%) 80.811 (40,00%) 

2 2023 232.314 144.035 (62,00%) 88.279 (38,00%) 

3 2024 228.500 148.525 (65,00%) 79.975 (35,00%) 

(Sumber : LKJiP RSUD Arifin Achmad, 2024) 

Berdasarkan Tabel tersebut, terlihat adanya indikasi penurunan jumlah dan 

proporsi pasien non-BPJS di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru dalam tiga tahun 

terakhir. Jumlah pasien non-BPJS menurun dari 80.811 pasien (40,00%) pada 

tahun 2022 menjadi 79.975 pasien (35,00%) pada tahun 2024, sementara pada 

periode yang sama proporsi pasien BPJS justru mengalami peningkatan secara 

konsisten. Penurunan ini menunjukkan adanya pergeseran pola pembiayaan 

layanan kesehatan masyarakat, di mana ketergantungan terhadap skema Jaminan 

Kesehatan Nasional semakin dominan, sekaligus mengindikasikan tantangan bagi 

rumah sakit dalam mempertahankan segmen pasien non-BPJS di tengah 

perubahan preferensi dan pilihan layanan kesehatan. 
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Adanya penurunan pasien non-BPJS tersebut, menurut hasil wawancara 

pra-penelitian terhadap 15 orang respoden non-BPJS di RSUD Arifin Achmad. 

Hasil pra-penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar responden menilai mutu 

produk layanan rumah sakit sudah baik dari sisi kompetensi tenaga medis, 

kelengkapan sarana penunjang medis, serta variasi layanan kesehatan yang 

ditawarkan. Mereka mengapresiasi profesionalisme dokter dan perawat, serta 

ketersediaan fasilitas diagnostik yang lengkap. Namun demikian, dari 15 

responden tersebut, 11 orang menyatakan bahwa proses pelayanan masih 

memerlukan perbaikan, terutama terkait lama waktu tunggu, kerumitan alur 

administrasi, dan kurangnya kejelasan informasi mengenai jadwal pelayanan. 

Selain itu, 9 responden menilai bahwa fasilitas ruang tunggu dan kenyamanan 

lingkungan fisik masih belum sebanding dengan biaya yang dikeluarkan. 

Beberapa responden juga mengungkapkan bahwa informasi tentang layanan 

unggulan dan program promosi kesehatan rumah sakit masih terbatas, sehingga 

pasien non-BPJS sering kali tidak mengetahui seluruh produk layanan yang 

tersedia. 

Keberhasilan strategi pemasaran rumah sakit sangat bergantung pada 

integrasi yang sinergis antarunsur bauran pemasaran lainnya, seperti Price 

(harga), Process (proses pelayanan), Promotion (promosi), dan Physical Evidence 

(bukti fisik). Dalam praktiknya, pasien non-BPJS tidak hanya menilai layanan dari 

hasil medis, tetapi juga dari kewajaran harga dibandingkan kualitas layanan, , 

informasi yang jelas dan mudah diakses, serta kenyamanan lingkungan fisik 

rumah sakit. Ketika salah satu unsur tersebut lemah, tingkat kepuasan secara 
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keseluruhan akan menurun, meskipun mutu produk inti sudah baik (Kotler & 

Keller, 2016).  

Secara teoritis, elemen Product dalam bauran pemasaran rumah sakit 

memiliki posisi fundamental karena merupakan inti dari keseluruhan strategi 

pemasaran jasa kesehatan. Menurut Lovelock dan Wirtz (2016), produk dalam 

konteks jasa kesehatan mencakup core service (layanan medis utama), 

supplementary service (layanan penunjang), serta delivery process yang 

menentukan pengalaman pasien secara menyeluruh. Produk yang berkualitas tidak 

hanya diukur dari kompetensi tenaga medis, tetapi juga dari keandalan sistem 

pelayanan dan nilai emosional yang dirasakan pasien. 

Sejumlah penelitian terkini menunjukkan bahwa penerapan bauran 

pemasaran (marketing mix) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap tingkat 

kepuasan dan loyalitas pasien rumah sakit, termasuk pada segmen pasien non-

BPJS. Penelitian oleh Budiman dan Achmadi (2023) menemukan bahwa seluruh 

elemen marketing mix (product, price, place, promotion) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pasien rawat inap di rumah sakit umum di 

Indonesia. Hasil penelitian menunjukkan bahwa elemen produk dan proses 

pelayanan menjadi faktor yang paling dominan dalam menciptakan kepuasan 

pasien, sementara promosi dan harga berperan dalam memperkuat loyalitas jangka 

panjang. 

Selanjutnya, Amrulloh et al. (2024) dalam penelitiannya menunjukkan 

bahwa penerapan strategi 5P (Product, Price, Place, Promotion, People) 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pasien non-BPJS. Hasil 
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analisis regresi menunjukkan bahwa variabel product dan people merupakan 

faktor paling dominan, diikuti oleh price dan promotion. Penelitian ini juga 

menemukan bahwa pasien non-BPJS cenderung memiliki ekspektasi yang lebih 

tinggi terhadap pelayanan personal, transparansi biaya, dan kenyamanan fasilitas 

dibandingkan pasien BPJS.  

Selain itu, Prinanti et al. (2024) memperkuat bukti bahwa bauran 

pemasaran dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pasien, yang pada akhirnya mendorong keputusan untuk kembali berobat. Studi 

ini menemukan bahwa product, process, dan physical evidence menjadi 

determinan utama yang membangun kepercayaan pasien terhadap rumah sakit. 

Temuan tersebut menegaskan bahwa rumah sakit yang mampu mengelola mutu 

layanan inti secara konsisten dan didukung oleh proses pelayanan yang efisien 

serta lingkungan fisik yang nyaman akan memiliki peluang lebih besar dalam 

mempertahankan kepuasan dan loyalitas pasien, khususnya pada segmen pasien 

non-BPJS. 

Meskipun berbagai penelitian terdahulu telah membuktikan pengaruh 

bauran pemasaran terhadap kepuasan dan loyalitas pasien di berbagai jenis 

fasilitas kesehatan, namun masih terdapat kesenjangan penelitian dalam konteks 

rumah sakit pemerintah tipe A yang menjadi rujukan provinsi, khususnya terkait 

segmen pasien non-BPJS. Sebagian besar penelitian sebelumnya berfokus pada 

rumah sakit swasta atau klinik dengan pasien umum, sementara dinamika di 

rumah sakit pemerintah berbeda karena dipengaruhi oleh kebijakan jaminan 

kesehatan nasional (BPJS), tingkat beban pelayanan yang tinggi, dan 
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kompleksitas sistem administrasi public. Oleh karena itu, novelty dari penelitian 

ini terletak pada upaya mengintegrasikan pendekatan manajemen pemasaran jasa 

kesehatan dengan analisis kepuasan pasien non-BPJS di rumah sakit pemerintah 

tipe A terkhusus pada RSUD Arifin Achmad Pekanbaru sebagai studi kasus yang 

merepresentasikan fenomena aktual penurunan jumlah pasien berbayar mandiri di 

era Universal Health Coverage. 

Berdasarkan fenomena yang terjadi dan didukung dengan penelitian 

terdahulu serta adanya kebaruan penelitian dengan sebelumnya, peneliti 

termotivasi melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Bauran Pemasaran 

terhadap Kepuasan Pasien Non-BPJS di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang dan fenomena yang telah dijelaskan 

sebelumnya, maka rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut : 

1. Apakah Product berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien non-

BPJS di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru? 

2. Apakah Price berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien non-BPJS 

di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru? 

3. Apakah Place berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien non-BPJS 

di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru? 

4. Apakah Promotion berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien non-

BPJS di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru? 

5. Apakah People berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien non-

BPJS di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru? 
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6. Apakah Physical Evidence berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pasien non-BPJS di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru? 

7. Apakah Process berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien non-

BPJS di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan, maka tujuan 

penelitian ini adalah untuk: 

1. Apakah Product berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien non-

BPJS di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru? 

2. Apakah Price berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien non-BPJS 

di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru? 

3. Apakah Place berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien non-BPJS 

di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru? 

4. Apakah Promotion berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien non-

BPJS di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru? 

5. Apakah People berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien non-

BPJS di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru? 

6. Apakah Process berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien non-

BPJS di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru? 

7. Apakah Physical Evidence berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pasien non-BPJS di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru? 

1.3.2 Manfaat Penelitian 



11 

 

Penelitian ini diharapkan memiliki manfaat sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan ilmu pengetahuan di bidang manajemen pemasaran jasa, 

khususnya dalam konteks pelayanan kesehatan publik. Penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap pengembangan ilmu 

pengetahuan di bidang manajemen pemasaran jasa, khususnya Rumah 

Sakit dan pelayanan public. 

2. Manfaat Praktis 

Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan 

strategis bagi manajemen RSUD Arifin Achmad Pekanbaru dalam 

menyusun dan mengimplementasikan strategi pemasaran rumah sakit yang 

lebih efektif dan berorientasi pada pasien. Melalui pemahaman mengenai 

pengaruh masing-masing elemen bauran pemasaran terhadap kepuasan 

pasien non-BPJS, pihak rumah sakit dapat mengidentifikasi aspek layanan 

yang perlu diperbaik. 

1.4 Sistematika Penulisan  

Adapun sistematika penulisan dalam penelitian ini disusun secara 

sistematis dan runtut, sebagai berikut. 

BAB I :  PENDAHULUAN  

Bab ini berisi uraian mengenai latar belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika 

penulisan. 
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BAB II :  TELAAH PUSTAKA 

Bab ini memaparkan landasan teori yang menjadi dasar dalam 

penelitian, mencakup konsep-konsep bauran pemasaran, kepuasan 

pasien, serta penelitian-penelitian terdahulu yang relevan. 

BAB III:  METODE PENELITIAN 

Bab ini memuat tentang lokasi penelitian, populasi dan sampel 

penelitian, defenisi operasional variabel, jenis dan sumber data, 

teknik pengumpulan data serta analisis data. 

BAB IV:  GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

  Bab yang membahas tentang gambaran umum perusahaan yang 

terdiri dari sejarah singkat perusahaan, struktur organisasi dan 

aktivitas perusahaan. 

BAB V : HASIL DAN PEMBAHASAN 

  Dalam bab ini diuraikan tentang hasil penelitian yang berisikan 

hasil penelitian, analisis dan pembahasan yang telah diuraikan.  

BAB VI :  KESIMPULAN DAN SARAN 

  Merupakan bab penutup dalam bagian ini disajikan kesimpulan 

hasil-hasil penelitian, keterbatasan penelitian dan saran bagi 

peneliti pada topik dimasa yang akan datang.  
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BAB VI  

KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh bauran 

pemasaran jasa (7P) terhadap kepuasan pasien non-BPJS di RSUD Arifin Achmad 

Pekanbaru, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

a. Product (X₁) terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien 

non-BPJS di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas layanan medis, inovasi layanan, desain 

fasilitas, kesesuaian layanan, serta nilai manfaat layanan memiliki peranan 

penting dalam membentuk kepuasan pasien. 

b. Price (X₂) terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien non-

BPJS di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru. Persepsi pasien terhadap 

kewajaran biaya layanan, kesesuaian harga dengan kualitas pelayanan, 

serta fleksibilitas sistem pembayaran menjadi faktor yang memengaruhi 

tingkat kepuasan pasien. 

c. Place (X₃) terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien non-

BPJS di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru. Temuan ini menunjukkan 

bahwa kemudahan akses layanan, efisiensi alur pelayanan, serta tata kelola 

pelayanan internal rumah sakit berperan dalam membentuk pengalaman 

dan kepuasan pasien. 

d. Promotion (X₄) terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien 

non-BPJS di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru. Ketersediaan informasi 
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layanan yang jelas dan mudah diakses membantu pasien dalam memahami 

layanan rumah sakit sehingga memengaruhi tingkat kepuasan yang 

dirasakan. 

e. People (X₅) tidak terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pasien non-BPJS di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru. Meskipun sikap dan 

perilaku petugas dinilai cukup baik, aspek ini belum menjadi faktor 

pembeda utama dalam menentukan kepuasan pasien secara statistik. 

f. Process (X₆) terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien 

non-BPJS di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru. Kejelasan prosedur 

pelayanan, konsistensi alur pelayanan, serta efisiensi waktu pelayanan 

menjadi faktor penting yang memengaruhi kepuasan pasien. 

g. Physical Evidence (X₇) terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pasien non-BPJS di RSUD Arifin Achmad Pekanbaru. Kondisi fasilitas 

fisik, kenyamanan ruang pelayanan, serta kelengkapan sarana dan 

prasarana turut memengaruhi persepsi pasien terhadap kepuasan layanan. 

h. Secara simultan, seluruh variabel bauran pemasaran jasa (Product, Price, 

Place, Promotion, People, Process, dan Physical Evidence) terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien non-BPJS di RSUD 

Arifin Achmad Pekanbaru. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pasien 

merupakan hasil dari keterpaduan berbagai elemen bauran pemasaran jasa 

yang diterapkan oleh rumah sakit. 
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6.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang telah diperoleh, maka peneliti memberikan 

beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi pihak 

terkait sebagai berikut: 

a. Bagi RSUD Arifin Achmad Pekanbaru 

Pihak rumah sakit diharapkan untuk meningkatkan mutu layanan secara 

terpadu dengan memperbaiki kualitas layanan inti, efisiensi proses 

pelayanan, fasilitas fisik, serta sistem harga dan promosi agar kepuasan 

pasien non-BPJS dapat ditingkatkan. 

b. Bagi Pasien Non-BPJS 

Pasien non-BPJS diharapkan dapat memberikan umpan balik secara aktif 

kepada pihak rumah sakit terkait kualitas layanan yang diterima. Masukan 

dari pasien dapat menjadi bahan evaluasi bagi rumah sakit dalam 

meningkatkan mutu pelayanan, baik dari aspek pelayanan medis, fasilitas, 

maupun sistem pelayanan secara keseluruhan. 

c. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain yang 

berpotensi memengaruhi kepuasan pasien, seperti kualitas layanan medis 

spesialis, waktu tunggu pelayanan, manajemen antrian, atau faktor 

kepercayaan dan loyalitas pasien. Selain itu, penelitian selanjutnya juga 

dapat menggunakan metode penelitian yang berbeda, seperti pendekatan 

kualitatif atau mixed methods, agar memperoleh gambaran yang lebih 

komprehensif mengenai kepuasan pasien pada layanan rumah sakit. 
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