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Abstrak: Kualitas pelayanan menjadi variabel penting dalam menentukan kesuksesan 
dalam bidang jasa kesehatan, tetapi selain hal tersebut variabel lainnya yang juga 
penting adalah bauran pemasaran jasa yang merupakan strategi pemasaran yang baik 
agar kualitas jasa yang ditawarkan dapat dilihat, didengar, dan dibeli oleh 
konsumen/pasien dengan cara mempromosikan, membuat produk jasanya, 
mendistribusikan, menetapkan harga, menyampaikan layanan, ada proses pelayanan, 
dan adanya bukti fisik pada sasaran-sasaran pemasarannya. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui pengaruh bauran pemasaran jasa dan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pasien pada Lasik Centre Rumah Sakit Mata Cicendo Bandung. Data dalam 
penelitian adalah data primer dan sekunder. Dengan analisis jalur (path analysis) 
penelitian ini menggunakan metode statistik explanatory deskriptif. Sampel yang 
digunakan sebanyak 88 pasien, adapun uji hipotesis mengunakan uji secara parsial dan 
simultan. Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa bauran pemasaran jasa dan 
kualitas pelayanan memberikan pengaruh terhadap kepuasan pasien baik secara parsial 
maupun simultan. Artinya bauran pemasaran jasa dan kualitas pelayanan secara 
bersama-sama dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Hal ini berarti bahwa bauran 
pemasaran jasa dan kulaitas pelayanan memiliki peran signifikan dalam meningkatkan 
kepuasan pasien Lasik Centre pada Rumah Sakit Mata Cicendo Bandung. 
Kata kunci: bauran pemasaran jasa, kualitas pelayanan, kepuasan pasien 
 
PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pelayanan yang baik pada layanan jasa rumah sakit di indikasikan dengan 
adanya komunikasi yang baik antara dokter dengan pasien dan saat menerima 
pasien cepat ditangani sebagaimana mestinya. Menyadari hal tersebut, Kemenkes 
sedang berupaya meningkatkan pelayanan rumah sakit yang dilakukan antara lain 
melalui akreditasi RS yang mana penilainnya didasarkan pada pelayanan berfokus 
pada pasien, keselamatan pasien, dan manajemen RS. 

LASIK (Laser Assisted In Situ Keratomileusis) merupakan suatu prosedur 
menggunakan sinar laser untuk menipiskan jaringan kornea pasien sehingga 
kelainan refraksi, seperti myiopia, hipermetropia, dan astigmatisma dapat 
dikurangi atau bahkan dihilangkan, apabila telah memenuhi persyaratan tertentu. 
Menyadari semakin pentingnya pengobatan kelainan refraksi, maka sejak tahun 
2007 Cicendo LASIK Center hadir sebagai salah satu pelayanan unggulan yang 
ada di Pusat Mata Nasional Rumah Sakit Mata Cicendo Bandung. Sebagai Pusat 
Mata Nasional, Rumah Sakit Mata Cicendo selalu berupaya memberikan 
pelayanan kesehatan paripurna, dimana pasien dapat memilih 1 di antara 39 orang 
dokter spesialis mata yang diinginkan, namun ternyata upaya tersebut belum 
cukup untuk membuat banyak pasien puas, tentunya dengan beragam alasan. Hal 
yang paling sering terjadi dari proses ini adalah kurang terbukanya pihak penyedia 
jasa lasik untuk menerangkan secara detail dampak pasca operasi lasik ini 
terutama dampak dalam jangka panjang bagi pasien , peralatan medis yang 
berbeda karena harga, dan tentunya yang menyangkut sdm-nya 
(www.lasikkomplication.com). 
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Kualitas pelayanan menjadi variabel penting dalam menentukan kesuksesan 
dalam bidang jasa kesehatan, tetapi selain hal tersebut variabel lainnya yang juga 
penting adalah bauran pemasaran jasa yang merupakan strategi pemasaran yang 
baik agar kualitas jasa yang ditawarkan dapat dilihat, didengar, dan dibeli oleh 
konsumen/pasien dengan cara mempromosikan, membuat produk jasanya, 
mendistribusikan, menetapkan harga, menyampaikan layanan, ada proses 
pelayanan, dan adanya bukti fisik pada sasaran-sasaran pemasarannya. Bauran 
pemasaran jasa perusahaan tercermin dalam rencana strategi pemasaran 
perusahaan (Corporate Marketing Plan) yang disusun. Rencana alat bauran 
pemasaran jasa perusahaan adalah suatu rencana pemasaran jangka panjang 
yang bersifat menyeluruh dan strategis, yang merumuskan berbagai strategi dan 
program pokok dibidang pemasaran perusahaan pada suatu jangka waktu tertentu 
dalam jangka panjang dimasa depan. 

Bauran pemasaran jasa diperlukan oleh jasa pelayanan medis sebagai titik 
awal untuk membuat keputusan tentang bagaimana bauran pemasaran 
diposisikan dan segmen di pasar yang dituju. Manfaat menggunakan kerangka 
bauran pemasaran jasa bagi perusahaan jasa adalah untuk mencocokan antara 
nilai yang dirasakan dengan biaya yang dikeluarkan, seperti bagaimana 
membangun kepuasan konsumen. Di dalam suatu pernyataan bahwa perusahaan 
yang mampu mengimplementasikan nilai tidak hanya mampu mempertahankan 
hidupnya melainkan menjadi perusahaan yang unggul, karena perusahaan yang 
berorientasi pada kegiatan bauran pemasaran, secara terus menerus  mencari 
informasi tentang kepuasan pelanggan, pesaing dan pasar. Berdasarkan 
informasi-informasi tersebut kemudian dianalisis dari perspektif bisnis secara 
keseluruhan yang meliputi penilaian, nilai yang dirasakan dan kepuasan 
konsumen atau pasien. 

 
B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian, maka masalah yang dirumuskan dalam 
penelitian ini adalah : 
1. Bagaimana penerapan bauran pemasaran jasa,  kualitas pelayanan dan 

kepuasan pasien pada Lasik Centre Rumah Sakit Mata Cicendo Bandung ? 
2. Sejauhmana pengaruh penerapan bauran pemasaran jasa dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pasien, baik secara parsial maupun simultan 
Lasik Centre Rumah Sakit Mata Cicendo Bandung ? 

 
C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pada perumusan masalah, maka tujuan penelitian ini adalah : 
1) Untuk mengetahui bagaimana penerapan bauran pemasaran jasa,  kualitas 

pelayanan dan kepuasan pasien pada Lasik Centre Rumah Sakit Mata Cicendo 
Bandung. 

2) Untuk mengetahui sejauhmana pengaruh penerapan bauran pemasaran jasa 
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien, baik secara parsial maupun 
simultan pada Lasik Centre Rumah Sakit Mata Cicendo Bandung 

 

D. Kegunaan Penelitian 

1. Aspek Teoritis 
- Hasil penelitian ini dapat menambah khasanah penelitian empiris tentang 

disiplin ilmu manajemen pemasaran khususnya tentang bauran pemasaran 
jasa, kualitas pelayanan dan kepuasan pasien. 

- Hasil penelitian ini dapat dijadikan bukti analisis tentang pengaruh antara 
bauran pemasaran jasa, kualitas pelayanan dan kepuasan pasien. 



JURNAL MANAJEMEN DAN BISNIS (ALMANA) VOL. 1 NO. 3/ DESEMBER 2017 106 
 

 
 

2. Aspek Praktis 
Hasil penelitian ini dapat dijadikan referensi bagi pengelola rumah sakit mata 
cicendo dalam menetapkan kebijakan untuk meningkatkan bauran pemasaran 
jasa, kualitas pelayanan dan kepuasan pasien. 

 
KAJIAN PUSTAKA 

A. Bauran Pemasaran Jasa 

Menurut Palmer (2009) mengemukakan bauran pemasaran terbagi menjadi 7 
Ps adalah product, pricing place, promotion, process, people, physical evidance. 
Bauran pemasaran jasa (service marketing mix) diperlukan aspek lainnya yaitu : 
People, Physical Evidance dan Process. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1. Service Marketing Mix 
Sumber : Peter Nudie Angela Pirrie (2006) 

 
B. Kualitas Pelayanan 

Menurut Parasuramman (2005), ada dua faktor yang mempengaruhi kualitas 
pelayanan yaitu expected service dan perceived service. Apabila jasa yang 
diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa 
dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima melampaui harapan 
pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. 
Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan, maka 
kualitas jasa dipersepsikan buruk. Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa 
tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan 
pelanggannya secra konsisten. Oleh karena itu untuk mengetahui kualitas 
pelayanan perlu dinilai dimensi berikut yakni : Keandalan (Reliability), Daya 
Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati (Emphaty), Bukti 
Langsung (Tangible). 

 
C. Kepuasan Pasien 

Kepuasan adalah tingkat perasaan seorang setelah membudayakan kinerja/ 
hasil yang dirasakan dengan harapan (Kotler, 2009). Jadi, tingkat kepuasan 
adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. 
Sedangkan Wilkie (dalam Fandi Tjiptono, 2009) mendefinisikan kepuasan 
konsumen suatu produk atau jasa. Jika barang atau jasa yang dibeli cocok dengan 
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yang diharapkan maka konsumen akan merasa puas, jika manfaat yang diperoleh 
melebihi harapan maka konsumen akan merasa puas, namun jika manfaat yang 
dirasakan lebih rendah dari harapan maka dapat menimbulkan ketidakpuasan 
pada konsumen.  

 
KERANGKA PEMIKIRAN & HIPOTESIS 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Adapun hipotesis yang telah diajukan dalam penelitian ini adalah:  
H1. Penerapan Bauran pemasaran Jasa, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pasien 

telah baik. 
H2. Bauran Pemasaran Jasa dan Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pasien baik secara parsial maupun simultan. 
 
METODE PENELITIAN 
A. Desain penelitian 

 Penelitian ini menggunakan analasisis deskriptif dan verifikatif. Deskriptif 
dimaksudkan untuk memperoleh deskripsi tentang pelaksanaan bauran 
pemasaran jasa, kualitas pelayanan serta kepuasan pasien. Sedangkan verikatif 
dilakukan dengan maksud untuk mengetahui hubungan antar variabel melalui 
pengujian hipotesis. Dengan demikian metode penelitian yang digunakan adalah 
explanatory deskriptif. 

 
B. Operasional Variabel 

Ada dua jenis variabel dalam penelitian ini, yaitu variabel bebas (independent) 
dan variabel tergantung (dependent). Pada analisis ini akan dianalisis hubungan 
antara bauran pemasaran jasa, kualitas pelayanan sebagai variabel bebas, dan 
kepuasan pasien sebagai variabel tergantung. 

 
  

Bauran Pemasaran Jasa (7Ps) 

• Produk 

• Harga 

• Tempat 

• Promosi 

• SDM 

• Proses 

• Bukti Fisik 

Kualitas Pelayanan 

• Reliability 

• Responsiveness 

• Assurance 

• Empathy 

• tangibles 

Kepuasan Pasien : 

 

1. Perceived Service 

2. Customer Expectation 

 



JURNAL MANAJEMEN DAN BISNIS (ALMANA) VOL. 1 NO. 3/ DESEMBER 2017 108 
 

 
 

C. Populasi atau Sumber Informasi 
Populasi dalam penelitan ini adalah pasien yang berobat langsung ke RS 

Cicendo terutama yang menggunakan metode LASIK. Populasi tersebut dikelolah 
kembali dan diambil sample. 

 
D. Metode Penarikan Sampel 

Dalam penelitian ini uji yang akan digunakan untuk mengetahui koefisien 
korelasi antar variabel yang diteliti adalah analisis jalur (path analysis), maka 
penentuan jumlah sampel minimal yang akan diambil didasarkan atas perhitungan 
secara iteratif (berulang-ulang). Setelah melakukan perhitungan maka diketahui 
bahwa ukuran sampel n2 dan n3 telah sama, maka perhitungan iterasi dihentikan 
dan ukuran sampel yang akan dijadikan responden adalah sebanyak 88 orang. 

 
E. Tenik Pengumpulan Data 
 Pengumpulan data yang diperlukan untuk penelitian ini dilakukan dengan cara : 

1. Melakukan survey lapangan dan wawancara dengan manajemen RS. Cicendo 
Bandung  baik pimpinan maupun staff. 

2. Menggunakan kuesioner dengan pernyataan yang berbentuk pernyataan 
tertutup (close end question) untuk memperoleh data yang berhubungan 
dengan judul tesis kepada pasien yang menjadi responden. 

3. Observasi mengamati secara langsung kegiatan perusahaan yang 
berhubungan dengan masalah yang diteliti. 

4. Studi kepustakaan untuk mengumpulkan data sekunder dengan memanfaatkan 
data mengenai pelanggan, profil perusahaan dan pedoman operasional Rumah 
Sakit. 

 
F. Metode Analisis 

Dalam menganalisis dan menginterprestasikan data, selain menggunakan 
metode analisis deskriptif juga akan digunakan metode analisis verifikatif, yaitu 
dengan analisis jalur (path analysis). Analisis jalur digunakan untuk mengetahui 
pengaruh Faktor-faktor bauran pemasaran jasa dan kualitas pelayanan (X) 
terhadap kepuasan pasien (Y).  

 
G. Pengujian Hipotesis 

Pengujian Hipotesis dalam penelitian ini ada dua yaitu pengujian secara parsial 
(uji statistik t) dan pengujian secara simultan (uji statistik F). Tingkat kepercayaan 
yang digunakan sebesar 95% dan taraf kesalahan sebesar 5%. Dengan hipotesis 
sebagai berikut: 
H01: ρ = 0, Bauran Pemasaran Jasa tidak berpengaruh terhadap Kepuasan 
Pasien.  
H11: ρ ≠ 0, Bauran Pemasaran Jasa berpengaruh terhadap Kepuasan 
Pasien.  
H02: ρ = 0, Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh terhadap Kepuasan 
Pasien. 
H12: ρ ≠ 0, Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pasien. 
H03: ρ = 0, Secara simultan Bauran Pemasaran Jasa dan kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pasien.  
H13: ρ ≠ 0, Secara simultan Bauran Pemasaran Jasa dan kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pasien. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. Hasil Analisis Deskriptif 

Tabel 3.1 
Rekapitulasi Tanggapan Responden 

Bauran 
Pemasaran 

Penetapan Produk Rata-rata Baik 

Penetapan Harga Wajar 

Penetapan Lokasi Kategori Baik 

Pelaksanaan Promosi Rata-rata Sesuai 

Pelaksanaan Proses Rata-rata Baik 

Pelaksanaan Petugas (SDM) Kategori Baik 

Penerapan Bukti Physik Kategori Baik 

Kualitas 
Pelayanan 

Dimensi Reliability Baik 

Dimensi Responsivness Baik 

Dimensi Assurance Baik 

Dimensi Emphaty Baik 

Dimensi Tengibles Baik 

Kepuasan  Puas 

Sumber : data diolah 
 

Berdasarkan tabel 3.1 diatas dapat digambarkan bahwa dari aspek bauran 
pemasaran,  penetapan produk yang ditawarkan memiliki peranan yang baik untuk 
memuaskan kebutuhan pasien mata Lasik Centre dengan harga yang dipandang 
wajar dalam artian pengorbanan biaya yang dikeluarkan sesuai dengan harapan 
pasien, sementara itu dari sisi lokasi pasien menilai bahwa tempat pelayanan Lasik 
Centre mudah untuk dijangkau. Adapun media dan konten promosi yang 
digunakan oleh Rumah Sakit Lasik Eye Centre dalam memberikan gambaran jenis 
layanan yang ditawarkan juga dinilai telah sesuai dan prosedur pelayanan serta 
proses penyampaian layanan kepada pasien secara umum juga dinilai baik. Disisi 
lain kecekatan petugas medis dalam pelayanannya dipandang oleh pasien 
termasuk dalam kategori baik. Hal ini ditunjang oleh bukti physik yang disediakan 
oleh rumah sakit berupa penampilan tata ruang dan kenyamanan ruang rawat 
yang dinilai pasien pada kategori baik. 

Selanjutnya dari aspek kualitas pelayan yang diberikan oleh lasik center rumah 
sakit mata Cicendo kepada pasien dinilai baik pada semua dimensi. Adapun dari 
aspek kepuasan dalam memutuskan menggunakan lasik center dipandang oleh 
pasien dengan nilai baik atau dengan kata lain rata-rata pasien menunjukkan rasa 
puas dalam menggunakan lasik center. 

 
B. Hasil Analisis Verifikatif 

Pengujian Hipotesis 
1. Pengujian secara parsial (uji statistik t) 
2.  

Tabel 3. Hasil Uji Parsial (Statistik t)Coefficients 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1,343 1,903  ,706 ,482 

Bauran Pemasaran 
Jasa (X1) 

,165 ,033 ,500 5,013 ,000 

Kualitas Pelayanan (X2) ,053 ,026 ,206 2,061 ,042 
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Berdasarkan hasil tabel uji t diatas dengan tingkat kekeliruan atau α = 0,05 

diperoleh hasil nilai signifikansi sebesar 0,000 yang berarti nilai signifikansi < 
nilai tingkat kekeliruan atau α (0,000 < 0,05) sehingga dapat dikatakan bahwa 
Ha diterima atau dengan kata lain Bauran Pemasaran Jasa (X1) berpengaruh 
terhadap Kepuasan Pasien (Y). Demikian juga dengan Kualitas Pelayanan (X2)  
dimana nilai signifikansi < nilai α (0,042 < 0,05) yang berarti Kualitas Pelayanan 
(X2) berpengaruh terhadap Kepuasan Pasien (Y). 

 
3. Pengujian secara simultan (uji statistik F) 
 

Tabel 3.3 
Hasil Uji Simultan (Stastik F) 

 
ANOVAa 

Model Sum of 
Squares 

Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 176,629 2 88,314 28,752 .000b 

Residual 261,087 85 3,072   

Total 437,716 87    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pasien (Y) 
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X2), Bauran Pemasaran Jasa 
(X1) 

 
Berdasarkan perhitungan diatas dengan tingkat kekeliruan atau α = 0,05 

diperoleh hasil nilai signifikansi sebesar 0,000 yang berarti nilai signifikansi < 
nilai tingkat kekeliruan atau α (0,000 < 0,05) sehingga dapat dikatakan bahwa 
Ha diterima atau dengan kata lain Bauran Pemasaran Jasa (X1) dan Kualitas 
Pelayanan secara bersama-sama berpengaruh terhadap Kepuasan Pasien (Y). 

 
Berdasarkan analisis pada hipotesis menunjukkan bahwa bauran pemasaran 

jasa dan kulaitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien Lasik Centre 
baik secara parsial maupun simultan. Temuan penelitian ini menjelaskan bahwa 
bauran pemasaran jasa dan kulaitas pelayanan Lasik Centre memiliki peran 
signifikan dalam meningkatkan kepuasan pasien. Mendukung argumentasi bahwa 
penerapan bauran pemasaran jasa dan kulaitas pelayanan Lasik Centre memiliki 
sifat yang saling melengkapi jauh lebih baik pada pengujian yang dilakukan secara 
parsial terhadap nilai yang dirasakan.  Oleh karena itu dalam mendesign bauran 
pemasaran jasa dan kulaitas pelayanan Lasik Centre diperlukan penyediaan 
berupa sistem perencanaan yang terkait antara bauran pemasaran jasa dan 
kulaitas pelayanan Lasik Centre sehingga dapat mengurangi gap antara harapan 
awal yang disampaikan dengan harapan yang aktual yang dirasakan dalam proses 
penyampaian kualitas pelayanan sehingga dapat menciptakan kepuasan pasien. 

Didasarkan pada hasil penelitian ini, maka kedua variabel bauran pemasaran 
jasa dan kulaitas pelayanan Lasik Centre berpengaruh kepada kepuasan pasien 
juga dapat dimediasi nilai yang dirasakan untuk memperkuat pengaruh kedua 
variabel tersebut. Karena kualitas pelayanan kesehatan mata Lasik Centre 
berkaitan dengan visi dan tujuan organisasi, maka dapat diharapkan hal tersebut 
memiliki dampak langsung yang lebih banyak terhadap persepsi tentang customer 
value dan loyalitas pasien. 
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KESIMPULAN  
Berdasarkan analisis dari hasil penelitian, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 
1) Lasik eye centre yang ada di Rumah Sakit Mata Cicendo telah mengoptimalkan 

penerapan Bauran Pemasaran Jasa dan kualitas pelayanan,  hal ini terlihat pada 
nilai skor yang mengelompokkan pada skor penilaian baik. 

2) Bauran pemasaran jasa dan kualitas pelayanan memberikan pengaruh terhadap 
kepuasan pasien baik secara parsial maupun simultan. Artinya bauran pemasaran 
jasa dan kualitas pelayanan secara bersama-sama dapat meningkatkan kepuasan 
konsumen. 

 
SARAN 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka peneliti dapat memberikan 
saran-saran sebagai berikut: 
1. Mengoptimalkan penerapan bauran pemasaran jasa dengan cara 

mengembangkan produk layanan, menganalisis biaya pengobatan dengan melihat 
karakteristik umum pasien dan analisis pesaing dalam menerapkan harga dan 
melakukan identifikasi terhadap fasilitas yang belum terpenuhi dalam upaya 
meningkatkan kenyamanan pasien. 

2. Meningkatkan kualitas pelayanan Rumah Sakit dengan cara memenuhi 
perlengkapan dan fasilitas Rumah Sakit yang disyaratkan oleh regulasi, 
menerapkan dan mengevaluasi standar proses kerja dengan membuat aturan 
yang lebih spesifik dalam penyampaian jasa pelayanan Rumah Sakit yang 
berorientasi pada kualitas layanan/pelayanan prima. 

3. Meningkatkan Kepuasan pasien dengan cara memberikan pelayanan yang 
maksimal, merespon keluhan-keluhan dan saran dari pasien serta secara kontiniu 
melakukan survey kepuasan terhadap pasien. 
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