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MOTTO 

 

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan” *
)
  

(Terjemahan Qur‟an Surat Al Insyirah: 6) 

 

“Belajar yang baik adalah belajar dari pengalaman diri sendiri, Belajar yang benar 

adalah belajar dari pengalaman orang lain” 

 

“Dan Dia mendapatimu sebagai seorang yang bingung, lalu Dia memberikan 

petunjuk” **
)
 

(Terjemahan Qur‟an Surat Adh Dhuha: 7) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

*
)
 dan **

)
  Departemen Agama Republik Indonesia. 2002. Al Qur‟an Wanita. Jakarta: 

Pena Pundi Aksara 
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Marketing Mix on Outpatient Utilization Decision PT. Nusantara Medika 

Utama (Jember Klinik Hospital) 

 
Ria Chandra Kartika 

 

Departement of Health Administration and Policy, Public Health Faculty, 

 Jember University 

 

ABSTRACT 

 

Marketing mix is the operation of hospitals which are specifically linked to the 

behavior of the patient to perform service utilization. The objectives of these study 

research was determine consumer behavior, especially outpatient implementation of 

marketing mix in the on outpatient utilization decisions in Jember Klinik hospital by 

using descriptive method.  The results of the study showed that marketing mix is 

developed by the hospital accordance with the objectices installation outpatient, 

however hospitals need to pay attention to the product mix, price mix, and mix those 

places. The patient's perceptions and attitudes toward the product, place, people or 

employee and service processes also predisposing factor to  facilitate in the decision-

making process of patients who use outpatient installation. Suggestions for the 

hospital is set up practice for the patient to more freely choose the services that will 

be vied, set the hospital payment system physician, especially for spescialist and 

expand the parking area for the comfort and safety of patient.  

 

Keywords: Marketing mix, perception, decision-making 
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RINGKASAN 

Bauran Pemasaran Pada Pengambilan Keputusan Pemanfaatan Instalasi Rawat 

Jalan PT. Nusantara Medika Utama (RS. Jember Klinik); Ria Chandra Kartika; 

092110101026; 2013; 115 Halaman; Bagian Administrasi dan Kebijakan Kesehatan 

Fakultas Kesehatan Masyarakat Universitas Jember 

 

Bauran pemasaran merupakan usaha pokok yang erat hubungannya dengan 

pasien yang dituju. Jadi, dapat diartikan sebagai upaya rumah sakit yang secara 

khusus erat dengan perilaku pasien untuk melakukan pemanfaatan pelayanan. Elemen 

dalam bauran pemasaran terdiri dari place, product, price, promotion, process, people, 

dan physical evidence. Berdasarkan data tren kunjungan pasien di instalasi rawat 

jalan Rumah Sakit Jember Klinik, kunjungan pasien baru di Rumah Sakit Jember 

Klinik mengalami fluktuasi pada tiga tahun terakhir sedangkan pada tahun 2012 

kunjungan pasien baru mengalami penurunan menjadi 4972. Selain itu, jumlah total 

keseluruhan kunjungan pasien rawat jalan mengalami penurunan pada tiga tahun 

terakhir. Sebagai salah satu rumah sakit swasta yang bertujuan untuk profit, 

penurunan jumlah pasien rawat jalan jika terjadi terus menerus akan mengakibatkan 

kerugian bagi rumah sakit. Setiap konsumen memiliki keinginan dan harapan yang 

berbeda dalam memenuhi kebutuhannya. Jika hal tersebut dapat dipenuhi oleh rumah 

sakit maka konsumen akan memanfaatkan jasa rumah sakit tersebut. Penurunan 

jumlah pasien baru di instalasi rawat jalan menunjukkan kurangnya pemanfaatan 

instalasi rawat jalan dan pergeseran masyarakat dalam memilih pelayanan kesehatan. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pelaksanaan bauran pemasaran 

instalasi rawat jalan di Rumah Sakit Jember Klinik terhadap pembentukan persepsi 

dan sikap pasien dalam perilaku pengambilan keputusan pemanfaatan pelayanan 

kesehatan. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat untuk mengatahui 

perilaku konsumen instalasi rawat jalan dan juga sebagai bahan pertimbangan dalam 

pengambangan strategi pemasaran Rumah Sakit Jember Klinik. 
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Penelitian ini bersifat deskriptif dengan pendekatan kualitatiif. Lokasi 

penelitian dilakukan di Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Perkebunan (Jember 

Klinik). Penentuan informan ditentukan secara purposive sampling dipilah menjadi 

tiga macam informan, yaitu informan kunci, informan utama dan informan tambahan. 

Jumlah informan kunci dalam penelitian ini terdiri dari 3 orang, informan utama 

terdiri dari 8 orang, dan informana tambahan sebanyak 2 orang. Pengumpulan data 

dilakukan melalui wawancara mendalam, dengan informan untuk kemudian 

dilakukan analisis dan triangulasi sumber data untuk menjaga keabsahan data. Selain 

itu dilakukan juga upaya dokumentasi mengenai data rumah sakit yang dapat 

mendukung penelitian ini. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa bauran pemasaran yang diterapkan 

Rumah Sakit Jember Klinik terhadap Instalasi rawat jalan sudah berjalan dengan baik 

dan sesuai dengan target sasaran. Namun, untuk bauran produk, bauran harga bauran 

bauran bukti fisik, dan juga bauran orang masih membutuhkan perhatian lebih dari 

rumah sakit. Persepsi dan sikap informan terhadap bauran produk, bauran tempat, 

bauran proses, dan bauran orang merupakan predisposing factors yang mempermudah 

pasin pada pengambilan keputusan pemanfaatan pelayanan rawat jalan Rumah Sakit 

Jember Klinik. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terdapat beberapa 

permasalahan yang ditemukan oleh peneliti. Saran bagi Rumah Sakit Jember Klinik 

adalah mengatur jam praktek terutama untuk poliklinik spesialis, sehingga 

memberikan kebebasan pasien untuk memilih. Mejadikan sistem pembayaran dokter 

spesialis dalam satu sistem pembayaran rawat jalan rumah sakit. serta memperluas 

lahan parkir untuk meningkatkan kenyamanan dan kemanan pasien.  
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pemasaran yang ditetapkan oleh rumah sakit serta memahami perilaku konsumen 

rawat jalan sehingga dapat meningkatkan kunjungan rawat jalan. 

Penulis menyadari bahwa dalam penyusunan skripsi ini tidak lepas dari 

bantuan serta bimbingan dari berbagai pihak. Sehingga dalam kesempatan kali ini 
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