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Abstract 

 
The increasing competition among healthcare facilities requires the optimization of marketing strategies to 

influence patients’ decisions in selecting outpatient services. This study aims to analyze the relationship 

between the 7P marketing mix strategy and patients’ selection decisions. A quantitative approach with a 

cross-sectional analytical design was conducted in January 2025 at a private type C hospital in Cileungsi 

District, Bogor, involving 53 respondents selected through purposive sampling. Data were collected using a 

structured questionnaire and analyzed using univariate and bivariate methods with Fisher’s Exact Test. The 

results showed that most marketing mix elements were rated as poor and the majority of respondents had low 

selection decisions (77.4%). Bivariate analysis indicated that product (p=0.013), price (p=0.001), promotion 

(p=0.002), place (p=0.001), people (p=0.001), and process (p=0.001) were significantly associated with 

patient decisions, while physical evidence was not significant (p=0.226). It is concluded that patient 

decisions are more influenced by functional aspects and service experience. Therefore, optimization of the 

marketing mix, particularly product, price, promotion, people, and process, is recommended to improve 

patient decision-making in outpatient services. 
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Abstrak 
 
Peningkatan persaingan fasilitas pelayanan kesehatan menuntut optimalisasi strategi pemasaran untuk 

memengaruhi keputusan pasien dalam memilih layanan rawat jalan. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis hubungan strategi bauran pemasaran (marketing mix) 7P terhadap keputusan memilih. 

Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain analitik observasional cross-sectional yang 

dilaksanakan pada Januari 2025 di salah satu rumah sakit swasta tipe C di Kecamatan Cileungsi, Bogor, 

dengan sampel 53 responden yang dipilih melalui purposive sampling. Data dikumpulkan menggunakan 

kuesioner terstruktur dan dianalisis secara univariat dan bivariat menggunakan uji Fisher’s Exact Test. Hasil 

menunjukkan bahwa sebagian besar elemen bauran pemasaran berada pada kategori kurang baik dan 

mayoritas responden berada pada kategori kurang memilih (77,4%). Analisis bivariat menunjukkan bahwa 

variabel produk (p=0,013), harga (p=0,001), promosi (p=0,002), lokasi (p=0,001), sumber daya manusia 

(p=0,001), dan proses (p=0,001) memiliki hubungan signifikan dengan keputusan pasien, sedangkan bukti 

fisik tidak signifikan (p=0,226). Disimpulkan bahwa keputusan pasien lebih dipengaruhi oleh aspek 

fungsional dan pengalaman pelayanan. Oleh karena itu, diperlukan optimalisasi strategi bauran pemasaran, 

khususnya pada dimensi produk, harga, promosi, SDM, dan proses, untuk meningkatkan keputusan pasien 

dalam memilih layanan rawat jalan. 

 

Kata Kunci: Bauran Pemasaran, Keputusan Memilih, Pelayanan Kesehatan, Rawat Jalan, Rumah Sakit. 

https://journal.thamrin.ac.id/index.php/jikmht/article/view/3435/3101
mailto:drjunichudri@trisakti.ac.id
https://doi.org/10.37012/jik.v18i2.3435


Jurnal Ilmiah Kesehatan                                                       p-ISSN  2301-9255; e-ISSN  2656-1190 

Volume 18 No 2; September 2026                                                                                   Hal 274-286 

 

https://journal.thamrin.ac.id/index.php/jikmht/article/view/3435/3101  275 

 

PENDAHULUAN  

Peningkatan jumlah fasilitas pelayanan kesehatan dalam beberapa tahun terakhir telah 

memperketat persaingan dalam menarik dan mempertahankan pasien, khususnya pada 

layanan rawat jalan sebagai titik kontak utama pelayanan. Kondisi ini menuntut penyedia 

layanan kesehatan untuk mengoptimalkan strategi pemasaran yang tidak hanya berfokus 

pada aspek klinis, tetapi juga pada preferensi dan pengalaman pasien dalam memilih 

layanan (Imanda et al., 2023; Thohari & Darmawan, 2023). Salah satu pendekatan yang 

banyak digunakan adalah bauran pemasaran (marketing mix) 7P yang meliputi produk, 

harga, tempat, promosi, orang, proses, dan bukti fisik, yang secara simultan membentuk 

persepsi pasien terhadap kualitas layanan serta memengaruhi keputusan pemilihan fasilitas 

kesehatan (Ravangard et al., 2020; Ruliyandari & Hazerika, 2023). 

Meskipun demikian, hasil penelitian terkait pengaruh bauran pemasaran terhadap 

keputusan pasien masih menunjukkan inkonsistensi antar studi. Beberapa penelitian 

mengidentifikasi bukti fisik dan sumber daya manusia sebagai faktor dominan, sementara 

studi lain menunjukkan bahwa promosi, proses, atau produk memiliki pengaruh yang lebih 

signifikan (Imanda et al., 2023; Ravangard et al., 2020; Ruliyandari & Hazerika, 2023). 

Variasi temuan ini menunjukkan adanya kesenjangan penelitian yang mengindikasikan 

bahwa efektivitas bauran pemasaran bersifat kontekstual, dipengaruhi oleh karakteristik 

fasilitas kesehatan dan profil pasien (Rahmawati & Susilowati, 2024; Wang et al., 2025). 

Dengan demikian, diperlukan kajian empiris pada setting yang berbeda untuk memperoleh 

pemahaman yang lebih komprehensif mengenai faktor yang paling berperan dalam 

keputusan pasien. 

Berdasarkan kesenjangan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

strategi bauran pemasaran terhadap keputusan pasien dalam memilih layanan rawat jalan di 

salah satu rumah sakit swasta tipe C di Kecamatan Cileungsi, Bogor, serta 

mengidentifikasi elemen yang paling dominan memengaruhi keputusan tersebut. Hasil 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoretis dalam pengembangan ilmu 

pemasaran jasa kesehatan, serta kontribusi praktis sebagai dasar pertimbangan bagi 

manajemen fasilitas pelayanan kesehatan dalam merumuskan strategi pemasaran yang 

lebih efektif dan berorientasi pada kebutuhan pasien. 
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METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain analitik observasional 

melalui rancangan cross-sectional untuk menganalisis pengaruh strategi bauran pemasaran 

(marketing mix) 7P terhadap keputusan pasien dalam memilih layanan rawat jalan. 

Penelitian dilaksanakan pada Januari 2025 di salah satu rumah sakit swasta tipe C di 

Kecamatan Cileungsi, Bogor. 

Populasi penelitian adalah seluruh pasien rawat jalan, dengan jumlah sampel sebanyak 53 

responden yang ditentukan menggunakan rumus Lemeshow. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan purposive sampling dengan kriteria inklusi pasien yang telah mendapatkan 

pelayanan rawat jalan dan bersedia menjadi responden. 

Data dikumpulkan menggunakan kuesioner terstruktur yang terdiri dari 39 pernyataan, 

mencakup variabel independen bauran pemasaran (product, price, place, promotion, 

people, process, dan physical evidence) serta variabel dependen keputusan memilih. 

Instrumen diadaptasi dari (Reza, 2023) dan disesuaikan dengan konteks pelayanan rumah 

sakit. Pengukuran menggunakan skala Likert 4 poin, kemudian dikategorikan menjadi 

“baik” dan “kurang baik” berdasarkan nilai cut-off  ≥ 62,5% dari skor maksimum. 

Analisis data dilakukan secara univariat untuk menggambarkan distribusi variabel dan 

bivariat menggunakan uji Fisher’s Exact Test untuk menguji hubungan antar variabel. 

Seluruh analisis dilakukan menggunakan perangkat lunak SPSS. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tabel 1.  

Distribusi Karakteristik Responden 

 
Variabel Kategori n % 

Jenis Kelamin 
Laki-Laki 16 30,2 

Perempuan 37 69,8 

Umur 

Remaja Akhir (17-25 tahun) 14 26,4 

Dewasa awal (26-35 tahun) 17 32,1 

Dewasa akhir (36-45 tahun) 7 13,2 

Lansia Awal (46-55 tahun) 12 22,6 

Lansia Akhir (56-65 thun) 3 5,7 

Pendidikan 

Tidak Sekolah 1 1,9 

SD 5 9,4 

SMP 3 5,7 

SMA 34 64,1 

D1-D3 1 1,9 

S1 8 15,1 

S2 1 1,9 

https://journal.thamrin.ac.id/index.php/jikmht/article/view/3435/3101


Jurnal Ilmiah Kesehatan                                                       p-ISSN  2301-9255; e-ISSN  2656-1190 

Volume 18 No 2; September 2026                                                                                   Hal 274-286 

 

https://journal.thamrin.ac.id/index.php/jikmht/article/view/3435/3101  277 

 

Pekerjaan 

Wiraswasta 2 3,8 

Mahasiswa 3 5,7 

Pegawai Swasta 16 30,2 

PNS 1 1,9 

Tidak Bekerja 31 58,4 

 

Berdasarkan Tabel 1, distribusi karakteristik responden menunjukkan bahwa mayoritas 

responden berjenis kelamin perempuan sebanyak 37 orang (69,8%), sedangkan laki-laki 

sebanyak 16 orang (30,2%). Berdasarkan kelompok umur, responden paling banyak berada 

pada kategori dewasa awal (26–35 tahun) yaitu sebanyak 17 orang (32,1%), diikuti remaja 

akhir (17–25 tahun) sebanyak 14 orang (26,4%), dan lansia awal (46–55 tahun) sebanyak 

12 orang (22,6%). Kelompok umur lainnya relatif lebih sedikit, yaitu dewasa akhir (36–45 

tahun) sebanyak 7 orang (13,2%) dan lansia akhir (56–65 tahun) sebanyak 3 orang (5,7%). 

Dari segi tingkat pendidikan, mayoritas responden memiliki pendidikan terakhir SMA 

sebanyak 34 orang (64,1%), diikuti oleh S1 sebanyak 8 orang (15,1%). Responden dengan 

pendidikan rendah seperti tidak sekolah, SD, dan SMP masing-masing hanya sebagian 

kecil dari total responden. Berdasarkan pekerjaan, sebagian besar responden tidak bekerja 

sebanyak 31 orang (58,4%), diikuti pegawai swasta sebanyak 16 orang (30,2%). Sementara 

itu, kategori pekerjaan lainnya seperti wiraswasta, mahasiswa, dan PNS memiliki proporsi 

yang relatif kecil. Distribusi karakteristik responden dalam penelitian ini menunjukkan 

pola yang memiliki implikasi penting terhadap interpretasi keputusan pasien dalam 

memilih layanan rawat jalan. 

Tabel 2.  

Analisis Univariat 

 
Variabel Kategori n % 

Product (Produk) 
Baik 18 34,0 

Kurang Baik 35 66,0 

Price (Harga) 
Baik 14 26,4 

Kurang Baik 39 73,6 

Place (Lokasi) 
Baik 19 35,8 

Kurang Baik 34 64,2 

Promotion (Promosi) 
Baik 15 28,3 

Kurang Baik 38 71,7 

People (SDM) 
Baik 17 32,1 

Kurang Baik 36 67,9 

Process (Proses) 
Baik 11 20,8 

Kurang Baik 42 79,2 

Physical evidence (Bukti Fisik) 
Baik 1 1,9 

Kurang Baik 52 98,1 

Keputusan Memilih 
Memilih 12 22,6 

Kurang memilih 41 77,4 
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Hasil analisis univariat pada Tabel 2 menunjukkan bahwa sebagian besar elemen bauran 

pemasaran (7P) di salah satu rumah sakit swasta tipe C di Kecamatan Cileungsi, Bogor 

berada pada kategori “kurang baik”. Sejalan dengan itu, mayoritas responden juga berada 

pada kategori kurang memilih (77,4%), dibandingkan dengan yang memilih (22,6%). 

Temuan ini mencerminkan belum optimalnya implementasi strategi pemasaran pada 

layanan rawat jalan di rumah sakit ini.  

Tabel 3.  

Analisa Bivariat Bauran Pemasaran dengan Keputusan Pasien  dalam Memilih 

Layanan Rawat Jalan 

 

 

Variabel 

 

Kategori 

Keputusan Memilih  

P-

value 
Baik Kurang Baik 

n % n % 

Produk (Produk) 
Baik 8 4,2 10 13,9 

0,013* 
Kurang Baik 4 7,9 31 27,1 

Price (Harga) 
Baik 8 3,2 6 10,8 

0,001* 
Kurang Baik 4 8,8 35 30,2 

Promotion (Promosi) 
Baik 8 3,4 7 11,6 

0,002* 
Kurang Baik 4 8,6 34 29,4 

Place (Lokasi) 
Baik 12 4,3 7 14,7 

0,001* 
Kurang Baik 0 7,7 34 26,3 

People (SDM) 
Baik 11 3,8 6 13,2 

0,001* 
Kurang Baik 1 8,2 35 27,8 

Prosess (Proses) 
Baik 7 2,5 4 8,5 

0,001* 
Kurang Baik 5 9,5 37 32,5 

Physical evidence (Bukti Fisik) 
Baik 1 0,2 0 0,8 

0,226* 
Kurang Baik 11 11,8 41 40,2 

*Uji Fisher’s Exact Test dengan p-value<0,05 

Berdasarkan Tabel 3, hasil uji bivariat menggunakan uji Fisher’s Exact menunjukkan 

bahwa sebagian besar elemen bauran pemasaran memiliki hubungan yang signifikan 

dengan keputusan memilih layanan rawat jalan di salah satu rumah sakit swasta tipe C di 

Kecamatan Cileungsi, Bogor. Variabel product (produk) menunjukkan hubungan 

signifikan (p=0,013), diikuti oleh price (harga) (p=0,001), promotion (promosi) (p=0,002), 

place (lokasi) (p=0,001), people (SDM) (p=0,001), dan process (proses) (p=0,001). 

Responden dengan persepsi yang lebih baik terhadap variabel-variabel tersebut cenderung 

memiliki keputusan memilih yang lebih tinggi. Sebaliknya, variabel physical evidence 

(bukti fisik) tidak menunjukkan hubungan yang signifikan dengan keputusan pasien 

(p=0,226), meskipun mayoritas responden menilai aspek ini kurang baik. 
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Hubungan Produk terhadap Keputusan Memilih Layanan Rawat Jalan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel produk memiliki hubungan signifikan 

dengan keputusan memilih layanan rawat jalan (p=0,013). Temuan ini menegaskan bahwa 

layanan inti tetap menjadi determinan utama dalam pengambilan keputusan pasien, 

khususnya terkait kelengkapan layanan, ketersediaan fasilitas medis, dan mutu pelayanan 

yang dirasakan. 

Hasil ini sejalan dengan penelitian (Jaya et al. 2024) serta (Azizah & Raharjo, 2020) yang 

menyatakan bahwa produk berpengaruh signifikan terhadap keputusan pasien. Selain itu, 

(Putra & Gani 2024) dalam systematic review menegaskan bahwa elemen produk 

berkontribusi terhadap keputusan pasien, meskipun kekuatan pengaruhnya bersifat 

kontekstual tergantung pada karakteristik layanan dan pasien. 

Namun demikian, temuan ini berbeda dengan penelitian (Anin et al. 2018) yang 

menunjukkan tidak adanya pengaruh signifikan produk terhadap keputusan pasien. 

Perbedaan ini dapat dijelaskan oleh keterbatasan pasien dalam menilai kualitas klinis secara 

objektif, sehingga keputusan seringkali dipengaruhi oleh faktor lain seperti pengalaman 

pelayanan dan kepercayaan terhadap tenaga medis. 

Dalam penelitian ini, pengaruh produk terlihat lebih nyata karena diwujudkan dalam 

bentuk kelengkapan layanan dan kemudahan akses yang dirasakan langsung oleh pasien di 

salah satu rumah sakit swasta tipe C di Kecamatan Cileungsi, Bogor. Dengan demikian, 

produk tidak hanya merepresentasikan kualitas klinis, tetapi juga persepsi layanan secara 

menyeluruh yang terbentuk melalui interaksi dengan elemen lain seperti SDM dan proses 

pelayanan. 

Hubungan Harga terhadap Keputusan Memilih Layanan Rawat Jalan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel harga memiliki hubungan signifikan dengan 

keputusan pasien dalam memilih layanan rawat jalan (p=0,001). Temuan ini 

mengindikasikan bahwa harga tetap menjadi pertimbangan penting, terutama pada 

kelompok responden yang memiliki sensitivitas terhadap biaya. Persepsi harga yang 

dianggap terjangkau dan sebanding dengan layanan yang diterima berkontribusi dalam 

membentuk keputusan memilih. 

Hasil ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa persepsi harga 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pasien, khususnya ketika harga dikaitkan 

dengan kualitas layanan (perceived value) (Massie et al., 2024; Sri Ulina et al., 2024). 

Selain itu, (Putra & Gani, 2024) menegaskan bahwa harga sebagai bagian dari bauran 
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pemasaran dapat memengaruhi keputusan pasien, meskipun pengaruhnya bersifat 

kontekstual. 

Namun demikian, beberapa penelitian menunjukkan hasil yang berbeda, di mana harga 

tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pasien ketika faktor lain seperti kualitas 

layanan dan pengalaman pasien lebih dominan (Azizah & Raharjo, 2020; Jaya et al., 2024). 

Perbedaan ini menegaskan bahwa peran harga tidak bersifat universal. 

Seluruh responden pada penelitian ini merupakan peserta BPJS Kesehatan, sehingga tidak 

menanggung biaya secara langsung. Oleh karena itu, signifikansi harga lebih merefleksikan 

perceived value terhadap layanan yang diterima dalam skema jaminan kesehatan, bukan 

harga absolut. Hal ini menunjukkan bahwa keputusan pasien lebih dipengaruhi oleh 

kesesuaian antara layanan yang diterima dengan ekspektasi, dibandingkan besaran biaya itu 

sendiri, pada salah satu rumah sakit swasta tipe C di Kecamatan Cileungsi, Bogor. 

Hubungan Promosi terhadap Keputusan Pasien Dalam Memilih Layanan Kesehatan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel promosi memiliki hubungan signifikan 

dengan keputusan memilih layanan rawat jalan (p=0,002). Temuan ini mengindikasikan 

bahwa komunikasi pemasaran tetap berperan dalam membentuk keputusan pasien, 

khususnya dalam meningkatkan akses terhadap informasi layanan dan membangun 

persepsi awal terhadap fasilitas kesehatan. 

Hasil ini sejalan dengan penelitian (Azizah & Raharjo, 2020) yang menyatakan bahwa 

promosi berpengaruh signifikan terhadap keputusan pasien, terutama dalam meningkatkan 

awareness dan pemahaman layanan. Dalam konteks pemasaran jasa kesehatan, promosi 

tidak hanya berfungsi sebagai penyampaian informasi, tetapi juga sebagai pembentuk 

persepsi dan citra layanan. 

Namun demikian, beberapa penelitian menunjukkan hasil yang berbeda, di mana promosi 

tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pasien ketika faktor lain seperti 

pengalaman pelayanan dan kebutuhan medis lebih dominan (Kusuma et al., 2024; Jaya et 

al., 2024). Hal ini menegaskan bahwa efektivitas promosi bersifat kontekstual. 

Strategi promosi yang sudah berjalan di rumah sakit ini cenderung berbasis pengalaman 

dan rekomendasi sosial (word-of-mouth), yang berperan lebih kuat dibandingkan promosi 

konvensional. Informasi yang diperoleh dari pengalaman pasien lain menjadi sumber utama 

dalam membentuk kepercayaan dan keputusan memilih pada salah satu rumah sakit swasta 

tipe C di Kecamatan Cileungsi, Bogor. Dengan demikian, signifikansi promosi lebih 

mencerminkan peran trust-based promotion, di mana keputusan pasien dipengaruhi oleh 
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kredibilitas sumber informasi dan pengalaman nyata dibandingkan intensitas promosi 

formal (Soare et al., 2022; Indriani et al., 2023; Rahmah, 2024).  

Hubungan Lokasi terhadap Keputusan Memilih Layanan Rawat Jalan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel lokasi memiliki hubungan signifikan dengan 

keputusan memilih layanan (p=0,001), yang menegaskan pentingnya aksesibilitas dalam 

pemilihan layanan rawat jalan. Kedekatan geografis, kemudahan transportasi, dan 

visibilitas fasilitas menjadi pertimbangan rasional pasien dalam menentukan pilihan 

layanan. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian (Lestari & Rindu, 2018) serta (Haryadi et al. 2024) 

yang menunjukkan bahwa lokasi berpengaruh signifikan terhadap keputusan dan 

kunjungan pasien. Namun, hasil ini berbeda dengan (Jaya et al. 2024) yang menemukan 

bahwa lokasi tidak signifikan pada kondisi kebutuhan medis mendesak, di mana kualitas 

layanan lebih diprioritaskan. 

Lokasi rumah sakit pada penelitian ini yang mudah dijangkau memberikan keuntungan 

kompetitif dalam menarik pasien di salah satu rumah sakit swasta tipe C di Kecamatan 

Cileungsi, Bogor. Dengan demikian, lokasi berperan sebagai faktor pendukung yang 

memperkuat keputusan pasien, namun tidak selalu menjadi determinan utama. 

Hubungan SDM terhadap Keputusan Memilih Layanan Rawat Jalan 

Variabel SDM menunjukkan hubungan signifikan dengan keputusan memilih layanan 

rawat jalan (p=0,001), yang menegaskan bahwa kualitas interaksi tenaga kesehatan 

menjadi faktor kunci dalam pemilihan layanan. Aspek komunikasi, empati, dan 

profesionalisme berperan langsung dalam membentuk persepsi dan pengalaman pasien. 

Temuan ini sejalan dengan (Lestari & Rindu, 2018), (Haryadi et al. 2024), serta 

(Mandasari et al. 2024) yang menempatkan SDM sebagai faktor dominan dalam keputusan 

pasien. Namun, (Azizah & Raharjo, 2020) menunjukkan hasil berbeda, di mana SDM tidak 

signifikan dalam konteks tertentu. 

Pada penelitian ini, kualitas interaksi tenaga kesehatan yang komunikatif dan responsif 

berkontribusi dalam membangun kepercayaan dan kenyamanan pasien di salah satu rumah 

sakit swasta tipe C di Kecamatan Cileungsi, Bogor. Hal ini menegaskan bahwa SDM 

merupakan determinan utama karena membentuk pengalaman pelayanan secara langsung. 

Hubungan Proses terhadap Keputusan Memilih Layanan Rawat Jalan 

Variabel proses menunjukkan hubungan signifikan dengan keputusan memilih layanan 
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rawat jalan (p=0,001), yang menegaskan bahwa efisiensi dan kejelasan alur pelayanan 

menjadi faktor penting dalam pemilihan layanan. Proses pelayanan yang cepat, jelas, dan 

tidak membingungkan berkontribusi dalam membentuk persepsi kualitas layanan. 

Temuan ini konsisten dengan (Imanda et al. 2023), (Tonis et al. 2024), dan (Larasati et al. 

2024) yang menunjukkan bahwa efisiensi waktu dan kejelasan alur pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pasien. Meskipun (Nisa, 2019) menemukan hasil berbeda, 

peran proses dalam konteks layanan modern cenderung meningkat. 

Proses pelayanan yang efisien dan terstruktur pada lokasi penelitian ini memberikan 

pengalaman positif bagi pasiennya. Dengan demikian, proses berperan sebagai elemen 

strategis yang secara langsung memengaruhi keputusan pasien. 

Hubungan Bukti Fisik terhadap Keputusan Memilih Layanan Rawat Jalan 

Variabel bukti fisik tidak menunjukkan hubungan signifikan dengan keputusan memilih 

layanan rawat jalan (p=0,226), meskipun sebagian besar responden menilai aspek ini 

kurang baik. Temuan ini menunjukkan bahwa bukti fisik bukan merupakan determinan 

utama dalam konteks penelitian ini. 

Hasil ini bertentangan dengan (Alfani et al. 2023) dan (Jaya et al. 2024), namun sejalan 

dengan (Azizah & Raharjo, 2020) yang menunjukkan bahwa bukti fisik tidak selalu 

berpengaruh signifikan. Variasi kualitas fasilitas yang tidak konsisten turut memengaruhi 

persepsi responden secara agregat. 

Secara konseptual, temuan ini menunjukkan bahwa pengaruh bukti fisik dapat tertutupi 

oleh variabel lain yang lebih dominan, seperti SDM dan proses pelayanan yang secara 

langsung dialami pasien. Hal ini didukung oleh (Prianugraha et al. 2024) dan (Utami et al. 

2025) yang menegaskan bahwa interaksi layanan dan keandalan proses lebih menentukan 

keputusan pasien dibandingkan aspek fisik. 

Dalam penelitian ini bukti fisik berperan sebagai faktor sekunder, sementara pengalaman 

pelayanan menjadi determinan utama dalam keputusan pasien. 
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SIMPULAN  

Penelitian ini menunjukkan bahwa sebagian besar elemen bauran pemasaran (marketing 

mix 7P) berada pada kategori kurang baik dan berkontribusi terhadap rendahnya keputusan 

pasien dalam memilih layanan rawat jalan. Hasil analisis bivariat menunjukkan bahwa 

variabel produk, harga, promosi, lokasi, sumber daya manusia (SDM), dan proses memiliki 

hubungan yang signifikan dengan keputusan pasien, sedangkan variabel bukti fisik tidak 

menunjukkan hubungan yang signifikan. 

Temuan ini menegaskan bahwa keputusan memilih layanan rawat jalan lebih dipengaruhi 

oleh aspek yang bersifat fungsional dan pengalaman langsung, seperti kualitas layanan, 

interaksi dengan tenaga kesehatan, efisiensi proses, serta persepsi nilai terhadap layanan. 

Sebaliknya, aspek fisik cenderung berperan sebagai faktor pendukung dan tidak menjadi 

determinan utama dalam pengambilan keputusan. 

Dengan demikian, optimalisasi strategi bauran pemasaran, khususnya pada dimensi 

produk, harga, promosi, SDM, dan proses, menjadi kunci dalam meningkatkan keputusan 

memilih layanan. Upaya perbaikan perlu difokuskan pada peningkatan kualitas layanan, 

penguatan komunikasi pemasaran berbasis kepercayaan, serta efisiensi proses pelayanan 

untuk meningkatkan daya saing layanan rawat jalan. 
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