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ABSTRAK

Pada era sekarang ini, kegiatan ekonomi dan dunia bisnis dalam berbagai
bidang industri di Indonesia semakin berkembang. Tidak hanya perusahaan dalam bidang
manufaktur, perkembangan ini juga dialami oleh perusahaan dalam bidang jasa. Salah satu
kelompok bidang jasa yang berkembang yaitu jasa pelayanan kesehatan. Namun dibalik
perkembangan tersebut, sekarang ini masyarakat juga semakin selektif untuk memenuhi
kebutuhan jasmaninya. Hal ini berdampak pada tingkat persaingan industri jasa pelayanan
kesehatan yang menjadi ketat.

Dalam mempertahankan eksistensinya dan tetap menjadi perusahaan yang
unggul dalam persaingan, perusahaan harus dapat memberikan kepuasan bagi konsumennya.
Terutama bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa seperti jasa pelayanan kesehatan,
kepuasan pasiennya merupakan hal yang wajib diperhatikan. Kepuasan pasien tersebut dapat
tercipta melalui salah satu strategi pemasaran yang ada yaitu strategi bauran pemasaran yang
di dalamnya memuat tujuh atribut yang akan dikombinasikan dan berhubungan satu sama
lain. Jika ketujuh faktor tersebut dikombinasikan dengan tepat maka fungsi pemasaran dapat
mendorong kenaikan pada penjualan yang berdampak pada peningkatan laba perusahaan.
Maka dari itu, dibutuhkan sebuah pemeriksaan operasional terkait strategi bauran pemasaran
perusahaan untuk dapat membantu mengevaluasi efektivitasnya dalam memenuhi kepuasan
pasien.

Dalam penelitian ini metode yang digunakan adalah metode penelitian
deskriptif analitis, dimana akan digambarkan keadaan perusahaan yang diteliti
(Laboratorium Klinik Sumber Medika) saat ini kemudian ditarik kesimpulannya berdasarkan
fakta. Fakta-fakta tersebut diperoleh dengan cara melakukan wawancara pada pimpinan
operasional perusahaan, observasi, dan penyebaran kuesioner pada pasien mengenai
pelaksanaan strategi bauran pemasaran perusahaan. Data-data yang ada kemudian diolah dan
dianalisis hingga menghasilkan kesimpulan yang dapat digunakan sebagai dasar untuk
pemberian rekomendasi bagi pihak manajemen Laboratorium Klinik Sumber Medika.

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
pelaksanaan strategi bauran pemasaran Laboratorium Klinik Sumber Medika belum
sepenuhnya efektif dengan tingkat kesesuaian < 100% dan tingkat kesenjangan yang negatif.
Dari pelaksanaan setiap atribut bauran pemasaran yang telah diteliti, dapat disimpulkan juga
bahwa Laboratorium Klinik Sumber Medika memiliki kelebihan dan juga kekurangan.
Kelebihan strategi bauran pemasaran Laboratorium Klinik Sumber Medika banyak terdapat
pada atribut produk, harga, dan tempat. Sedangkan untuk atribut promosi, orang, proses, dan
bukti fisik masih diperlukan adanya beberapa perbaikan. Rekomendasi yang diberikan bagi
perusahaan adalah perusahaan dapat mempermudah proses penyampaian status hasil
pemeriksaan pada pasien, menata ulang layout penyimpanan dan penyusunan alat
pemeriksaan, melakukan pengaturan pada kenyamanan suhu ruangan pemeriksaan,
melakukan pengendalian terhadap pemakaian seragam dan jas laboratorium karyawan, dan
Laboratorium Klinik Sumber Medika juga direkomendasikan untuk menambah sumber daya
manusia di bagian pemasaran dan pengembangan. Pemeriksaan operasional yang telah
dilakukan ini diharapkan dapat membantu pihak manajemen untuk dapat meningkatkan
efektivitas pelaksanaan strategi bauran pemasaran dalam memenuhi kepuasan pasiennya.

Kata kunci: pemeriksaan operasional, efektivitas, strategi bauran pemasaran, kepuasan
konsumen



ABSTRACT

In this era, economic activities and business in various of industry in
Indonesia are growing. Not only companies in manufacturing, the development is also
experienced by companies in the field of services. One of the growing service groups is
health services. But behind these developments, now people are also more selective to meet
their health needs. This has an impact on the tight competition level of the healthcare
industry.

To maintain its existence in the competition, the company must be able to
provide satisfaction for its customers. Especially for service companies such as health care
services, patient satisfaction is a matter that must be considered. Patient satisfaction can be
created through one of the existing marketing strategy called marketing mix strategy that
contains seven attributes that will be combined and related to each other. If the seven factors
are combined appropriately then the marketing function can encourage an increase in sales
that impact on the increase in corporate profits. Therefore, an operational review of the
company's marketing mix strategy is needed to help evaluate its effectiveness in meeting
patient satisfaction.

This research use descriptive analytical research method, which will
describe the company (Sumber Medika Clinic Laboratory) and then make conclusions based
on the facts. These facts were obtained by conducting interviews to the operational leader,
observations, and patient questionnaires on the implementation of the company's marketing
mix strategy. Existing data are then processed and analyzed to produce conclusions that can
be used as a basis for recommendation for the management of Sumber Medika Clinic
Laboratory.

Based on the research, it can be concluded that the implementation of
Sumber Medika's marketing mix strategy has not been fully effective with the level of
compatibility <100% and the negative gap. From the implementation of each marketing mix
attribute that has been researched, it also can be concluded that Sumber Medika has some
advantages and also weaknesses. The advantages of the marketing mix strategy are in the
product attributes, prices, and place. As for the promotion attributes, people, processes, and
physical evidence is still needed some improvement. The recommendations given to the
company are that the company can facilitate the process of delivering the patient's
examination status, rearranging the layout of the equipment, adjusting the room temperature
to make a comfortable environment, controlling the use of employees uniform, and Sumber
Medika can add more human resources in the marketing and development department. The
operational review that has been done is expected to help the management to increase the
effectiveness of the implementation of marketing mix strategy in fulfilling the patient
satisfaction.

Keyword: operational review, effectiveness, marketing mix strategy, customer satisfaction
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Pada era sekarang ini, kegiatan ekonomi dan dunia bisnis dalam
berbagai bidang industri di Indonesia semakin berkembang. Perkembangan tersebut
didukung oleh jumlah populasi penduduk Indonesia yang berada diurutan ke-4
terbesar di dunia, dimana permintaan atas kebutuhan juga semakin besar. Tidak
hanya perusahaan dalam bidang manufaktur, perkembangan ini juga dialami oleh
perusahaan dalam bidang jasa. Salah satu kelompok bidang jasa yang berkembang
yaitu jasa pelayanan kesehatan.

Kesehatan merupakan kebutuhan pokok setiap manusia. Dengan gaya
hidup zaman sekarang yang semakin kompleks, masyarakat semakin hari semakin
membutuhkan jasa pelayanan kesehatan untuk memenuhi kebutuhan pokoknya
tersebut. Melihat fenomena itu, para pelaku usaha maupun instansi pemerintah
menanggapinya dengan mendirikan banyak tempat jasa pelayanan kesehatan bagi
masyarakat. Namun sekarang ini masyarakat juga semakin selektif untuk memenuhi
kebutuhan jasmaninya. Hal ini berdampak pada tingkat persaingan jasa pelayanan
kesehatan yang menjadi ketat.

Kondisi persaingan yang semakin ketat menuntut setiap perusahaan
jasa pelayanan kesehatan untuk mampu memaksimalkan kinerjanya demi
mempertahankan kelangsungan usahanya. Persaingan tersebut juga menuntut setiap
pelaku usaha khususnya kelompok swasta untuk selalu beradaptasi dengan
perkembangan yang ada. Perusahaan yang dapat merespon kesempatan dengan tepat
melalui sumber daya yang dimilikinya akan lebih mampu untuk bertahan dan terus
berkembang. Selain itu, untuk menjadi perusahaan yang unggul dalam persaingan,
sebuah perusahaan juga harus dapat memberikan kepuasan bagi konsumennya.
Terutama bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa seperti jasa pelayanan
kesehatan, kepuasan pasiennya merupakan hal yang wajib diperhatikan. Dalam
memberikan kepuasan bagi pasiennya tersebut, perusahaan membutuhkan suatu

strategi pemasaran yang tepat.



Strategi pemasaran yang tepat dapat membantu sebuah perusahaan
untuk mencapai tujuannya. Salah satu bagian dari strategi pemasaran yang penting
yaitu strategi bauran pemasaran atau dalam ilmu pemasaran lebih dikenal dengan
istilah marketing mix. Bagi perusahaan dalam bidang jasa pelayanan kesehatan yang
termasuk dalam kategori perusahaan jasa, strategi bauran pemasarannya akan
memperhatikan tujuh faktor yaitu product, price, place, promotion, people, process,
dan physical evidence. Jika ketujuh faktor tersebut dikombinasikan dengan tepat
maka akan dapat menciptakan kepuasan bagi pasiennya yang kemudian dapat
mendorong kenaikan pada penjualan yang berdampak pada peningkatan laba
perusahaan.

Salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa pelayanan
kesehatan ialah Laboratorium Klinik Sumber Medika. Sumber Medika ini
merupakan sebuah laboratorium klinik yang berpusat di Padalarang yang telah
berdiri sejak tahun 2007. Sebagai bagian dari kelompok jasa pelayanan kesehatan,
Laboratorium Klinik Sumber Medika menawarkan berbagai jasa pemeriksaan
kesehatan yang dapat menunjang diagnosa suatu penyakit. Jasa yang diberikan
Laboratorium Klinik Sumber Medika ini tidak hanya jasa pemeriksaan untuk pasien
perorangan yang datang ke tempat saja, namun Laboratorium Klinik Sumber Medika
juga memiliki kerja sama dengan beberapa perusahaan manufaktur seperti Indofood
untuk memberikan jasa pemeriksaan pada karyawannya.

Sebagai perusahaan jasa pelayanan kesehatan, Laboratorium Klinik
Sumber Medika tidak hanya memiliki pesaing yang berasal dari sesama sektor
swasta, namun juga pesaing dari sektor pemerintahan. Persaingan yang cukup
kompetitif ini mengharuskan manajemen Laboratorium Klinik Sumber Medika untuk
bersaing melalui berbagai strategi bisnis yang tepat dan unggul dibanding perusahaan
lain, salah satunya melalui strategi bauran pemasarannya. Namun sejak didirikannya,
pihak manajemen Laboratorium Klinik Sumber Medika belum mengetahui apakah
strategi bauran pemasaran yang telah diterapkannya selama ini telah efektif atau
belum karena belum pernah dilakukan pemeriksaan operasional. Untuk itu,
pemeriksaan operasional perlu dilakukan agar Laboratorium Klinik Sumber Medika

dapat mengetahui tingkat efektivitas strategi bauran pemasaran yang telah



diterapkannya, serta dapat melakukan langkah-langkah perbaikan untuk

meningkatkan kepuasan pasiennya.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijabarkan, maka

rumusan masalah yang akan diteliti sebagai berikut:

1. Bagaimana pelaksanaan strategi bauran pemasaran yang diterapkan oleh
Laboratorium Klinik Sumber Medika?

2. Apakah strategi bauran pemasaran yang diterapkan Laboratorium Klinik Sumber
Medika telah efektif dalam memenuhi kepuasan pasiennya?

3. Apa manfaat dilakukannya pemeriksaan operasional atas strategi bauran
pemasaran Yyang diterapkan Laboratorium Klinik Sumber Medika dalam

memenuhi kepuasan pasien?

1.3. Tujuan Penelitian
Penelitian yang dilakukan sejalan dengan masalah yang telah
dirumuskan. Maka tujuan dari penelitian ini sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui dan menjabarkan pelaksanaan strategi bauran pemasaran yang
diterapkan pada Laboratorium Klinik Sumber Medika.

2. Untuk menilai efektivitas strategi bauran pemasaran yang dilakukan oleh
Laboratorium Klinik Sumber Medika dalam memenuhi kepuasan pasiennya dan
mengidentifikasi kelebihan dan kekurangan dari strategi bauran pemasaran yang
telah diterapkan oleh Laboratorium Klinik Sumber Medika, serta memberikan
rekomendasi perbaikan bagi manajemen Laboratorium Klinik Sumber Medika
berkaitan dengan pelaksanaan strategi bauran pemasaran untuk memenuhi
kepuasan pasiennya.

3. Untuk mengetahui dan menjelaskan manfaat dilakukannya pemeriksaan
operasional atas strategi bauran pemasaran yang diterapkan Laboratorium Klinik

Sumber Medika dalam upaya meningkatkan kepuasan pasiennya.



1.4. Kegunaan Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat untuk banyak pihak.
Manfaat hasil penelitian ini sebagai berikut :
1. Manfaat Teoritis
Kegunaan teoritis dari penelitian ini adalah memberikan kontribusi mengenai
pemeriksaan operasional serta studi mengenai pemasaran dan kepuasan
konsumen. Hal ini disampaikan dalam bentuk studi kasus pada Laboratorium
Klinik Sumber Medika. Diharapkan penelitian ini dapat memperkaya ilmu
pengetahuan.
2. Manfaat Praktis
Manfaat praktis bagi beberapa pihak yang akan dicapai dalam penelitian ini
yaitu:
a. Bagi Perusahaan (Laboratorium Klinik Sumber Medika)
Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat memberikan rekomendasi yang
bermanfaat bagi perusahaan untuk mencapai tingkat operasi yang efektif
terutama pada fungsi pemasaran. Laboratorium Klinik Sumber Medika juga
dapat menggunakan hasil penelitian ini sebagai dasar dari langkah yang akan
diambil pada masa mendatang untuk menciptakan keunggulan kompetitif
agar dapat terus berkembang dan bersaing dalam dunia bisnis.
b. Bagi Penulis
Hasil penelitian diharapkan berguna sebagai bahan perluasan pengetahuan
dan wawasan khususnya mengenai pelaksanaan strategi bauran pemasaran
dan kepuasan konsumen.
c. Bagi Pihak Lain
Sebagai bahan referensi serta memberikan informasi dan pengetahuan bagi
penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan praktik pemeriksaan

operasional, strategi bauran pemasaran, dan kepuasan konsumen.

1.5. Kerangka Pemikiran
Kondisi dunia bisnis yang semakin kompetitif mengharuskan setiap
usaha, tidak terkecuali perusahaan besar maupun perusahaan kecil, untuk

meningkatkan daya saingnya. Di tengah kondisi perekonomian Indonesia yang



sedang bergejolak, banyak perusahaan tidak mampu bertahan dalam situasi yang
kompetitif. Untuk itu perusahaan harus memiliki suatu keunggulan kompetitif agar
dapat mempunyai daya saing yang tinggi. Untuk dapat mencapai keunggulan
tersebut, setiap fungsi dalam perusahaan harus meningkatkan kinerjanya agar tercipta
kondisi perusahaan yang efektif, efisien, dan ekonomis. Begitu pula dengan fungsi
pemasaran, dimana pemasaran adalah alat perusahaan dalam menciptakan nilai dan
membangun hubungan yang kuat dengan konsumennya.

Dalam sebuah fungsi pemasaran, terdapat suatu strategi bauran
pemasaran yang penting untuk diperhatikan. Strategi bauran pemasaran ini dapat
berpengaruh pada tingkat kepuasan konsumen terhadap suatu perusahaan. Menurut
Kotler dan Armstrong (2004:75), bauran pemasaran atau lebih dikenal dengan
marketing mix merupakan seperangkat alat pemasaran yang digunakan perusahaan
untuk terus menerus mencapai tujuan perusahaan pada target pasarnya. Bauran
pemasaran bagi perusahaan jasa terdiri dari tujuh variabel yaitu: produk (product),
harga (price), tempat (place), promosi (promotion), orang (people), proses (process),
dan bukti fisik (physical evidence). Ketujuh variabel tersebut saling berhubungan dan
dikombinasikan oleh perusahaan secara efektif dan berkesinambungan untuk
menghasilkan respon positif dari target pasar dan memperoleh kepuasan bagi
konsumennya. Jika konsumen puas atas jasa yang diberikan, maka perusahaan dapat
terus bertahan dan mengembangkan usahanya. Maka dari itu, sebuah pemeriksaan
operasional penting dilakukan untuk menilai efektivitas strategi bauran pemasaran
ini.

Pemeriksaan operasional akan mengidentifikasi kondisi-kondisi yang
terjadi di perusahaan maupun masalah yang ada di dalam perusahaan. Pemeriksaan
operasional ini merupakan suatu pemeriksaan yang sistematis, selektif, dan analitis
terhadap suatu aktivitas perusahaan dengan tujuan mengevaluasi tingkat efektivitas,
efisiensi, dan keekonomisan. Pemeriksaan operasional ini diharapkan dapat
mencapai tujuan tersebut dengan menilai efektivitas dalam strategi bauran pemasaran
perusahaan dalam memenuhi kepuasan konsumen. Hasil dari pemeriksaan ini berupa
rekomendasi yang dapat dimanfaatkan oleh perusahaan sebagai bahan perbaikan agar
kepuasan konsumennya dapat terpenuhi dan hasil akhirnya dapat dirasakan pada laba

perusahaan yang meningkat.
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