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ABSTRAK

Ahmad Hariri. “Strategi pemasaran radiologi RSPP berdasarkan persepsi pasien
terhadap bauran pemasaran” (Di bimbing oleh Bambang Hartono).

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran loyalitas pasien radiologi RSPP
dan persepsinya terhadap elemen-elemen bauran pemasaran 7 P (product, price,
place, promotion, people, process, physical evidence), selain itu juga untuk
mengetahui pengaruh dari persepsi elemen-elemen bauran pemasaran 7 P
(product, price, place, promotion, people, process, physical evidence) yang selama
ini diterapkan dengan loyalitas pasien pelayanan radiologi RSPP. Dan pada
akhirnya dapat dirumuskannya bauran pemasaran yang sesuai untuk
mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pasien pelayanan radiologi RSPP.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode analisis deskriptif dengan teknik
penarikan sampel secara purposif, pengumpulan sampel dengan cara penyebaran
kuesioner dan menggunakan analisis regresi linier berganda yang digunakan untuk
mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pasien dengan menggunakan
program SPSS versi 20.

Hasil penelitian menyimpulkan bahwa dalam membentuk persepsi pelanggan,
variabel lingkungan fisik lebih dominan dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan
radiologi diikuti oleh petugas/ orang selanjutnya diikuti oleh produk, proses,
promosi, tempat/ lokasi, dan terakhir adalah tarif.

Hasil penelitian menyimpulkan bahwa gambaran persepsi pasien terhadap bauran
pemasaran jasa 7P pelayanan radiologi adalah kategori baik. Dan pengaruh dari
variabel bauran pemasaran jasa terhadap pembentukan loyalitas pasien/ pelanggan
di radiologi, berdasarkan hasil uji ANOVA atau Uji F secara bersama-sama
(simultan) berpengaruh terhadap loyalitas pasien di Instalasi Radiologi dan secara
parsial (Uji t) bahwa loyalitas pelanggan atau pasien radiologi secara parsial
sangat dipengaruhi oleh produk yang ditawarkan (product) tarif yang dikenakan
(price), petugas pemberi layanan (people), proses pelayanan yang diberikan
(process) dan lingkungan fisik dari ruang radiologinya serta tidak dipengaruhi
oleh promosi yang dilakukan (promotion) dan lokasi atau tempat radiologi
(place). Dari data kuisioner yang disebar, diperoleh data hasil analisa regresi R’
hanya 0,568. Hal ini menunjukkan bahwa 56,8% variasi variabel dependen
loyalitas pasien/ pelanggan (Y) dapat dipengaruhi oleh variasi dari ketujuh
variabel independen produk (X1), tarif (X2), promosi (X3), tempat (X4), orang
(X5), proses (X6) dan lingkungan fisik (X7) sedangkan sisanya 53,2%
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar model ini. Artinya ada faktor lain yang
hampir sama besar pengaruhnya dengan variasi bauran pemasaran jasa dalam
membentuk loyalitas pelanggan di radiologi RSPP. Jika merujuk pada fenomena
supplier induced demand dalam pelayanan kesehatan, besar kemungkinannya
berasal dari faktor ini selain kualitas servis yang diberikan.
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ABSTRACT

Ahmad Hariri. "The marketing strategy based on the perception of the patient's
radiology RSPP to the marketing mix" (Supervised by Bambang Hartono).

This study aims to describe the RSPP radiology patient loyalty and perceptions of
the elements of the marketing mix 7 P (product, price, place, promotion, people,
process, physical evidence), and also to determine the effect of the perception of
the elements of the marketing mix 7 P (product, price, place, promotion, people,
process, physical evidence) that have been applied to radiology services in RSPP
radiology departement. And in the end can be formulated marketing mix
appropriate to maintain and increase patient loyalty of RSPP radiology
departement.

The research method used is descriptive analysis method with purposive sampling
techniques, sample collection by means of questionnaires and using multiple
linear regression analysis were used to determine the factors that influence
patient loyalty by using SPSS version 20.

The study concluded that in shaping customer perceptions, the physical evidence
is more dominant variable in affecting customer loyalty radiology followed by the
people followed by a product, process, promotion, place, and the last is price.

The study concluded that the description of the patient's perception of the 7P
marketing mix radiology service is a good category. And the influence of
marketing mix variables on the formation of patient loyalty / customer in
radiology, based on the results of the ANOVA test or F test together
(simultaneously) the effect on patient loyalty in Radiology and partially (t test)
that customer loyalty or patient radiology partially strongly influenced by the
products, price, people, process and physical evidence. Somewhat less affected by
promotion and place. At the result R2 value is 0.568. This shows that only 56.8%
variation of dependent variable patient loyalty / customer (Y) can be affected by
variations of the seven independent variables product (X1), price (X2), promotion
(X3), place (X4), people (X5 ), process (X6) and physical evidence (X7), while the
remaining 53.2% is influenced by other factors outside this model. This means
that there are other factors that influence almost same than the marketing mix in
the form of customer loyalty in radiology RSPP. If referring to the phenomenon of
supplier induced demand in health care, most likely derived from this factors and
also the quality of the given service, too.
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