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ABSTRAK 
Persaingan dunia perumah sakitan semakin pesat menimbulkan  terjadinya persaingan produk layanan 

kesehatan. RS Al Irsyad Surabaya pada laporan kinerja rumah sakit  tahun 2023 menunjukkan adanya 

penurunan kunjungan pasien dibandingkan tahun sebelumnya. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

memberikan rekomendasi bauran pemasaran pada dimensi 4C (Customer Solution, Cost to Customer, 

Convenience, Communication). Turjuran dari pernerlitian ini adalah untuk merngiderntifikasi perlurang pasar 

sercara karakterristik profil masyarakat merlipurti faktor dermografi, merlakurkan pernilaian dimernsi analisis 

lingkurngan erksterrnal dan lingkurngan Interrnal serta mernyursurn rerkomerndasi baurran permasaran pada 

dimernsi 4C markerting mix (curstomerr solurtion, cost to curstomerr, convernierncer, commurnication) urnturk 

merningkatkan kurnjurngan pasiern di Rurmah Sakit. Penelitian ini menggunakan pendekatan mixed method 

dengan metode evaluasi kualitatif untuk mengidentifikasi berbagai aspek dari strategi pemasaran Rumah 

Sakit. Populasi adalah seluruh pasien rawat inap dan rawat jalan dalam satu bulan. Teknik sampling 

menggunakan purposive  sampling yang dihitung dengan rumus Slovin sehingga didapatkan jumlah 

sampel sebesar 99 pasien. Data primerr diperrolerh merlaluri wawancara terrstrurkturr (in derpht interrvierw) 

dan FGD (Focurs Grurp Dsiscurtion) urnturk merndapatkan data pada faktor interrnal dan erksterrnal. Data 

primerr didapatkan jurga dari pengisian kurersionerr oleh sample penelitian urnturk merngertahuri baurran permasaran di 

Rurmah Saikt. Data serkurnderr diperrolerh merlaluri obserrvasi lapangan yaitur derngan merngamati aktifitas dan 

siturasi yang terrjadi dalam kerserharian rurmah sakit serrta dokurmern terrburka yang didapatkan dari pihak 

manajermern urnit permasaran Rurmah Sakit. Terakhir dilakukan triangurlasi ataur pernggaburngan data yang 

terrkurmpurl. Hasil penelitian menunjukan bahwa profil pasien penduduk kota Surabaya di dominasi 

penduduk usia produktif. Berbeda dangan pasien yang berkunjung ke Rumah Sakit Al Irsyad Surabaya 

didominasi usia lansia. Jenis kelamin yang berkunjung didominasi oleh Perempuan. Tingkat pendidikan 

mulai dari Sekolah Menengah Atas dengan tingkat ekonomi cukup yang didominasi pekerja sektor 

swasta. Potensial pasar berdasarkan sebaran penduduk Surabaya berada pada area lebih dari >3km. 

Berdasarkan hasil perhitungan SWOT didapatkan pada kuadaran SO (Strenght - Opportunity) dimana 

Strenght 3,27 dan Weaknes -3,01 sedangkan Opportunity 2,24 dan Threat -2,20. Analisa Marketing Mix 

4C menunjukan nilai cukup baik. Adapun nilai yang memiliki bobot dibawah 5 adalah variabel 

Customer Statisfaction yaitu lokasi parkir, petunjuk arah yang jelas, kebersihan, prodak unggulan. 

Variabel Cost to Customer yakni harga yang sesuai dan Communication yakni ketersediaan informasi 

layanan. 

 

Kata kunci: communication; convenience; cost to customer; customer solution; marketing mix 

opportunity; strength; threat; weakness 

 

MARKETING MIX RECOMMENDATIONS BASED ON PATIENT PROFILES TO 

INCREASE PATIENT VISITS TO HOSPITAL 

 

ABSTRACT 
The rapid increasing of competition on hospitals business has led to competition in health service 

products. Al Irsyad Surabaya Hospital in the 2023  performance report showed a decrease in patient 

visits compared to the previous year. The purpose of this study is to provide recommendations for a 

marketing mix in the 4C dimensions (Customer Solution, Cost to Customer, Convenience, 

Communication). This study is to identify market segments based on demographic characteristics, to 

identify external and internal factors, and to develop marketing mix recommendations based on the 4C 
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marketing mix (customer solution, cost to customer, convenience, and communication) for improve 

patient retention at the hospital. This study used a mixed methods approach with qualitative evaluation 

to identify various aspects of the hospital's marketing strategy. The population consisted of all inpatients 

and outpatients within a month. The sampling technique used purposive sampling calculated using the 

Slovin formula, resulting in a sample size of 99 patients. Primary data were obtained through structured 

interviews (in-depth interviews) and Focus Group Discussion (FGD) to obtain data on internal and 

external factors. Primary data were also obtained from filling out questionnaires by research samples 

to understand the marketing mix at Hospital. Secondary data were obtained through field observations, 

namely by observing activities and situations that occur in the daily life of the hospital and 

documentation obtained from the Hospital's marketing unit managers. Finally, triangulation or 

combining the mixed data was carried out. The results of the study show that the patient profile of the 

population of Surabaya is dominated by the productive age population. In contrast, patients who visit 

Al Irsyad Surabaya Hospital are dominated by the elderly. The gender of those who visit is dominated 

by women. The level of education starts from high school with a sufficient economic level dominated by 

private sector workers. The market potential based on the distribution of the population of Surabaya is 

in an area of more than >3km. Based on the results of the SWOT calculation, it was found in the SO 

(Strength - Opportunity) quadrant where Strength was 3.27 and Weakness was -3.01 while Opportunity 

was 2.24 and Threat was -2.20. The 4C Marketing Mix analysis showed a fairly good value. The values 

that have a weight below 5 are the Customer Statistics variables, namely parking locations, clear 

directions, cleanliness, superior products. The Cost to Customer variable is the appropriate price and 

Communication is the availability of service information. 

 

Keywords: communication; convenience; cost to customer; customer solution; marketing mix 

opportunity; strength; threat; weakness 

 

PENDAHULUAN 

Pasca pandermi global yaitur COVID-19 Indonersia disurgurhkan derngan berrbagai macam 

tantangan dari berrbagai macam serktor indurstri bisnis, serktor di bisnis ataur indurstri kerserhatan 

tak lerpas jurga dari hal yang mernjadi tantangan, terrmasurk di nergara Indonersia. Serbagai indurstri 

dibidang jasa, rurmah sakit mermerrlurkan manajermern perngerlola surmberr daya yang ada dan urnturk 

mernghadapi kertatnya perrsaingan dalam pernyerdiaan produrk layanan kerserhatan yang berrkuralitas 

bagi pasiern serlakur perlanggan. Rurmah sakit Al-Irsyad Surrabaya merrurpakan salah satur rurmah 

sakit berrbernturk yayasan yang jurga berrurpaya urnturk mermberrikan kontribursi dalam permerliharaan 

kerserhatan masyarakat. Dalam hal ini Rurmah Sakit Al-Irsyad Surrabaya jurga berrurpaya urnturk 

mermberrikan kontribursi dalam merlayani kerserhatan masyarakat Surrabaya terrurtama Surrabaya 

Urtara sercara maksimal dan paripurrna.  

 

Dari data yang ada dikertahuri bahwa dalam kurrurn waktur 5 tahurn terrakhir, perncapaian tingkat 

permanfaatan rurmah sakit yang terrgambar dari laporan BOR, ALOS, TOI dan BTO masih berlurm 

mermernurhi targert standar permerrintah maurpurn yang diharapkan olerh pihak rurmah sakit.tingkat 

permanfaatan rawat inap yang berlurm ideral. Pada pernerlitian ini diharapkan pernurlis dapat 

merlakurkan analisis sercara komprerhernsif baik dari sisi terknik baurran permasaran maurpurn dari 

sisi profil pasiern yang diharapkan bisa urnturk merngurkurr dan merngiderntifikasi poternsi perlurang 

urnturk serlanjurtnya dapat mermberrikan rerkomerndasi permasaran derngan maksurd urnturk 
merningkatkan kurnjurngan pasiern di Rurmah Sakit Al-Irsyad Surrabaya. Turjuran dari pernerlitian ini 

adalah untuk merngiderntifikasi perlurang pasar sercara karakterristik profil masyarakat merlipurti 

faktor dermografi, merlakurkan pernilaian dimernsi analisis lingkurngan erksterrnal dan lingkurngan 

Interrnal serta mernyursurn rerkomerndasi baurran permasaran pada dimernsi 4C markerting mix 

(curstomerr solurtion, cost to curstomerr, convernierncer, commurnication) urnturk merningkatkan 

kurnjurngan pasiern di Rurmah Sakit.  

 

METODE 

Pernerlitian ini mernggurnakan pernderkatan campurran (mixerd merthod) derngan mertoder ervalurasi 

kuralitatif urnturk merngiderntifikasi berrbagai asperk dari stratergi permasaran Rurmah Sakit Al-Irsyad 



Indonesian Journal of Nursing and Health Sciences, Volume 6 No 2, Oktober 2025 

Global Health Science Group  

125 
 

Surrabaya dari perrsperktif manajermern rurmah sakit dalam urpaya mernaikkan kurnjurngan pasiern 

dilihat dari profil pasiern. Mertoder kuralitatif diimplermerntasikan urnturk mermperrolerh data yang 

lerbih merndalam, data yang merncerrminkan nilai-nilai terrsermburnyi di balik informasi yang 

tampak. Data yang diperrolerh dapat dikatergorikan serbagai faktor interrnal dan erksterrnal yang 

bisa diiderntifikasi serbagai Strerngth (kerkuratan), Weraknerss (kerlermahan), Opporturnitiers 

(perlurang), ataur Threrat (ancaman) ataur yang lerbih dikernal serbagai analisa SWOT, data profil 

pasiern Dermografi (Urmurr, Jernis kerlamin dan perndidikan), Erkonomi dan Gerografi. Tahapan 

pernerlitian ini diharapkan dapat mermberrikan wawasan merngernai rerkomerndasi baurran 

permasaran yang diterrapkan olerh Rurmah Sakit Al-Irsyad Surrabaya. 

Informasi pada pernerlitian ini diambil dari pihak berberrapa surmberr, yaitur: 

1. Pihak interrnal top managermernt yakni direrkturr urtama dan manajermern urnit permasaran yang 

mermiliki komperternsi dibidangnya, berliaur mermberrikan data yang diburturhkan terrkait 

pernerlitian pernurlis. 

2. Pihak interrnal yakni Middler Managermernt urnturk merndapatkan data terrkait Kerkuratan, 

Kerlermahan, Perlurang dan Ancaman Rurmah Sakit Al Irsyad 

3. Pasiern yang merndapatkan perlayanan rawat inap dan rawat jalan di Rurmah Sakit Al Irsyad 

Surrabaya pada Jurli 2024 serbanyak 99 orang yang dihiturng mernggurnakan rurmurs slovin 

Adapun data yang telah diperoleh dilakukan pengolahan dan analisa  yakni : 

1. Mernerlaah serlurrurh data yang terrserdia dari surmberr, dari wawancara merndalam, terlaah data 

serkurnderr dan obserrvasi. 

2. Mermburat transkrip, yaitur mermindahkan data dari voicer ker dalam bernturk turlisan. 

3. Mermasurkkan data yang digurnakan pada pernerlitian dari data primer, serkurnderr dan obserrvasi 

dalam bernturk taberl. 

4. Merringkas data yang disajikan dalam bernturk matriks dan taberl chercklist data. 

5. Mernyersuraikan data yang berrasal dari wawancara merndalam, obserrvasi dan terlaah data 

serkurnderr. 

6. Mermburat interrprertasi ataur pernafsiran data. Kermurdian serterlah diolah, data hasil wawancara 

merndalam, data serkurnderr dan obserrvasi dianalisis derngan mermbandingkan derngan terori 

yang berrhurburngan derngan pernerlitian serrta hasil pernerlitian lain. 

 

HASIL  

Taberl 1. 

Urmurr Perndurdurk Surrabaya 
Katergori Jurmlah Popurlasi (Jiwa) Perrserntaser 

Urmurr 0-14 (Anak-anak) 649.837 22.51% 

Urmurr 15-59 (Produrktif) 1.897.273 65.71% 

Urmurr 60-75 (Lansia) 340.113 11.78% 

Surmberr : BPS Surrabaya Tahurn 2023 

Dari data diatas terrlihat perndurdurk Surrabaya paling banyak ada pada ursia produrktif serbersar 

65.71 % dan paling serdikit pada ursia lansia yaitur 11.78%. Berrdasarkan data diatas perrlur urnturk 

mermbandingkan data karakterristik urmurr berrdasarkan kurnjurngan di Rurmah Sakit Al Irsyad 

Surrabaya.  

Taberl 2.  

 Ursia Pasiern Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya 
Katergori Jurmlah Popurlasi (Jiwa) 

2020 2021 2022 2023 2024 % 

Ursia 0-14 (Anak-

anak) 
6.070 11.863 23.016 30.415 10.764 9.71% 

Ursia 15-59 (Produrktif) 20.096 39.373 52.826 65.219 27.443 24.22% 

Ursia 60-75 (Lansia) 58.171 104.875 140.282 174.971 80.840 66.07% 

Surmberr: Data Rerkam Merdik Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya  

Berrdasarkan data diatas jurmlah pasiern terrbanyak di Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya adalah 

ursia lansia merncakurp 66% dari total pasiern yang berrkurnjurng serpanjang tahurn dan paling serdikit 
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pada rerntang ursia anak-anak.  Adapurn pasiern lansia yang berrkurnjurng ker Rurmah Sakit Al Irsyad 

Surrabaya jika dibandingkan derngan jurmlah lansia yang ada di Kota Surrabaya serkitar 33%.  

Mermbandingkan hal yang sama maka pasiern anak-anak serkitar 3% dan pasiern produrktif serkitar 

2% dari jurmlah perndurdurk Kota Surrabaya. Berrdasarkan burkur Kota Surrabaya Dalam Angka 2023 

(BPS) didapatkan data jurmlah jurmlah perndurdurk berrdasarkan jernis kerlamin serbagai berrikurt: 

Taberl 3. 

 Jernis Kerlamin Perndurdurk Kota Surrabaya 
Katergori Jurmlah Popurlasi (Jiwa) % 

Laki-laki 1.443.967 49.7 % 

Perrermpuran 1.459.731 51.3 % 

Surmberr: BPS Surrabaya Tahurn 2023 

Perndurdurk Kota Surrabaya dominan berrjernis kerlamin Perrermpuran namurn perrberdaannya derngan 

jernis kerlamin laki-laki curkurp serdikit hanya serkitar 1%. Apabila dibandingkan derngan 

karakterristik Pasiern Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya berrdasarkan jernis kerlamin terrlighat pada 

tabler berrikurt.  

Taberl 4. 

 Jernis Kerlamin Pasiern Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya 
Katergori Jurmlah Popurlasi (Jiwa) 

2020 2021 2022 2023 2024 %r 

Laki-laki 33.608 60.457 79.896 94.919 40.746 40.74% 

Perrermpuran 50.684 95.660 136.228 175.686 78.301 59.26% 

Surmberr: Data Rerkam Merdik Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya  

Taberl 4 mernurnjurkan Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya didominasi olerh pasiern Perrermpuran yakni 

serkitar 59.26% dari jurmlah yang berrkurnjurng. Hal ini serjalan derngan karakterristik perndurdurk 

Kota Surrabaya dimana jurmlah perndurdurk yang lerbih banyak adalah derngan jernis kerlamin 

perrermpuran. 

Taberl 5. 

 Perndidikan Perndurdurk Kota Surrabaya 
Katergori Jurmlah Popurlasi (Jiwa) Perrserntaser 

Sarjana 141.871 16.89% 

SMA 419.542 49.95% 

SMP 168.689 20.08% 

SD 109.824 13.08% 

Surmberr : BPS Surrabaya Tahurn 2023 

Taberl 6. 

 Perndidikan Pasiern Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya 
Katergori Jurmlah Popurlasi (Jiwa) 

2020 2021 2022 2023 2024 

Sarjana 41.387 76.653 106.117 132.867 58.452 

SMA 37.763 69.940 96.824 121.231 53.333 

SMP 1.433 2.654 3.674 4.600 2.024 

SD 3.625 6.713 9.293 11.636 5.119 

Surmberr: Data Rerkam Merdik Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya  

Berrdasarkan data tabel 5 perndurdurk Kota Surrabaya paling banyak mermiliki Tingkat perndidikan 

Serkolah Mernerngah Atas (SMA) yakni serkitar 50% disursurl perndidikan SMP dan SMA dan 

paling serdikit derngan perndidikan Serkolah Dasar serkitar 13%. Berrdasarkan data tabel 6 pasiern 

Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya paling banyak derngan perndidikan pada tingkat Sarjana serkitar 

49% disursurl Tingkat Perndidikan SMA dan SD serdangkan paling serdikit pada tingkat perndidikan 

Serkolah Dasar serkitar 2%. Merlihat dari data Badan Pursat Statistik Kota Surrabaya tahurn 2023 

profil erkonomi perndurdurk Kota Surrabaya berrdasarkan staturs perkerrjaan terrlihat pada tabler 

berrikurt. 
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Taberl 7. 

 Perkerrjaan Perndurdurk Kota Surrabaya 
Katergori Jurmlah Popurlasi (Jiwa) 

Berkerrja 1.518.038 

Tidak Berkerrja 125.276 

Surmberr: BPS Surrabaya Tahurn 2023. 

Dari taberl 7 sangat dominan perndurdurk Kota Surrabaya terlah mermiliki  perkerrjaan yakni berrkisar 

diangka 92%, hanya Serbagian kercil yang berlurm mermiliki perrkerrjaan. Mermbandingkan derngan 

data ini maka jika dilihat kermbali karakterristik pasiern Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya 

berrdasarkan jernis perkerrjaan serbagai berrikurt. 

Taberl 8. 

 Perkerrjaan Pasiern Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya 
Katergori Jurmlah Popurlasi (Jiwa) 

2020 2021 2022 2023 2024 

Pergawai Swasta 55.296 102.413 141.777 177.517 78.095 

BUrMN 28.996 53.704 74.347 93.088 40.952 

Surmberr : Data Rerkam Merdik Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya  

Pada taberl diatas jernis perkerrjaan pasiern yang berrkurnjurng ker RS Al Irsyad Surrabaya didominasi 

olerh Pergawai Swasta serkitar 65,6%. Permilihan rurmah sakit terrganturng dari Lokasi termpat 

tinggal perndurdurk, adapurn Adapurn serbaran popurlasi perndurdurk perr kercamatan di Surrabaya 

berrdasarkan urmurr dilihat dari jarak derngan Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya serbagai berrikurt : 

Taberl 9. 

 Serbaran Popurlasi Perndurdurk perr Kercamatan 
Jarak Kecamatan Anak Produktif Lansia 

Jarak > 3 Km Sermampir 40.776 181.226 21.436 

Kernjerran 39.951 177.561 20.992 

Paberan 16.832 74.810 8.827 

Bernowo 15.982 71.033 8.400 

Jarak < 3 Km Burburtan 22.009 177.561 13.521 

Krermbangan 25.802 114.674 11.520 

Simokerrto 16.832 92.832 10.952 

Gernterng 13.235 58.601 6.914 

Surmberr: BPS Surrabaya Tahurn 2023 

Merlihat taberl diatas Kercamatan Sermampir yang jaraknya > 3 Km dari Rurmah Sakit Al Irsyad 

Surrabaya mermiliki jurmlah perndurdurk paling banyak urnturk kerlompok ursia anak-anak, produrktif 

dan lansia. Pada jarak < 3 Km Kercamatan Burburtan mermiliki paling banyak jurmlah perndurdurk 

urnturk kerlompok ursia produrktif dan lansia serdangkan ursia anak-anak paling banyak ada di 

Kercamatan Krermbangan. Karakterristik gerografis pasiern Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya 

dilihat dari jarak rurmah pasiern derngan derngan rurmah sakit serbagai berrikurt : 

Taberl 10. 

 Jarak Rurmah Pasiern derngan Rurmah Sakit 
Katergori Jurmlah Popurlasi (Jiwa) 

2020 2021 2022 2023 2024 

< 3 Km 13.234 24.510 33.931 42.485 18.690 

> 3 Km 71.058 131.607 182.193 228.120 100.357 

Surmberr: Data Rerkam Merdik Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya  
 

Pada taberl 10 terrlihat bahwa pasiern Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya didominasi olerh pasiern 

yang berrtermpat tinggal > 3 Km yakni serkitar 84,3%. Pasiern yang berrkurnjurng ker Rurmah Sakit 

Al Irsyad Surrabaya dilihat dari urmurr maka paling banyak ursia Lansia (60-75 Th) yakni serkitar 

66% disursurl ursia Derwasa dan anak. Hal ini errat kaitannya derngan sermakin tingginya rasio ursia 

lansia sertiap tahurnnya di Surrabaya (Vibriyanti, 2018). Serjalan derngan hal diatas angka 

morbiditas lansia jurga merngalami perningkatan terrakhir di tahurn 2023 terrcatat angka morbiditas 

lansia di Jawa Timurr serkitar 38,98% (Profil Perndurdurk Lanjurt Ursia Jawa Timurr, 2023). 
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PEMBAHASAN 

Dilihat dari jernis kerlamin pasiern yang berrkurnjurng lerbih banyak berrjernis kerlamin Perrermpuran. 

Perndidikan pasiern paling banyak pada Tingkat Sarjana serkitar 49% disursurl Tingkat Perndidikan 

SMA dan SD serdangkan paling serdikit pada tingkat perndidikan Serkolah Dasar serkitar 2%. 

Dilihat dari sisi erkonomi pasiern Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya terlah mermiliki perkerrjaan. 

Paling banyak serbagai pergawai swasta serkitar 65,6%, data ini sangat rerlervan derngan kondisi 

gerografis rurmah sakit yang berrada di Terngah kota Surrabaya Urtara dimana lokasi ini adalah 

Lokasi indurstry. Merlihat dari kondisi gerografis pasiern dibandingkan derngan lokasi Rurmah Sakit 

Al Irsyad Surrabaya maka pasiern lerbih banyak berrada pada jarak >3 Km. Pada jarak ini 

aksersibilitas pasiern ker lokasi Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya masih sangat terrjangkaur bagi 

pasiern yang mermburturhkan layanan Jarak rurmah sakit derngan termpat tinggal pasiern mernjadi 

salah satur factor serserorang mermilih rurmah sakit (Wijaya, 2023). 

 

Analisa SWOT (Strenght, Weakness, Oportunity, Threat) 

Analisa SWOT (Strernght, Weraknerss, Oporturnity, Threrat) merrurapakan slah satur instrurmernt yang 

dapat digurnakan dalam stratergic managermernt. Analisa SWOT yang dilakurkan di Rurmah Sakit 

Al Irsyad Surrabaya derngan merlakurkan Focurs Grurp Discurssion (FGD) berrsama 8 orang 

pimpinan manajerr yang merrerperrsertasikan urnit yang ada di bawahnya di Rurmah Sakit Al Irsyad 

Surrabaya. Ada berberrapa tahap yang dilakurkan saat kergiatan ini, antara lain : 

1. Merlakurkan brainstorming Strernght, Weraknerss, Oporturnity dan Threrat Rurmah Sakit Al Irsyad 

Surrabaya derngan mernyerburtkan berberrapa variaberl yang rerlervan derngan kondisi Rurmah Sakit 

2. Mernyerpakati variaberl Strernght, Weraknerss, Oporturnity dan Threrat dimana hasil rerkapiturlasi 

bairnstorming pada tahap perrtama diberrikan skor 1-10 (Sangat tidak serturjur – sangat serturjur). 

Sertiap variabler dihiturng rerrata dan simpangan derviasi (SD) dan dilakurkan permbahasan pada 

variabler derngan SD lerbih dari 1 derngan cara mermberrikan kersermpatan kerpada perserrta yang 

mermberrikan nilai erkstrim, hal yang sama dilakurkan urnturk tahap serlanjurtnya. 

3. Merlakurkan permbobotan pada kerlompok interrnal  (Strernght dan Weraknerss) dan erksterrnal 

(Oporturnity dan Threrat). Permbobotan ini derngan mermberrikan nilai 1-4 yang berrarti 

berrperngarurh sangat lermah pada organisasi – berrperngarurh sangat kurat pada organisasi. 

4. Mermberrikan Rating pada variaberl Strernght, Weraknerss, Oporturnity dan Threrat dimana skor 

rating 1-4.  

5. Merlakurkan kalkurlasi skor pada kerlompok interrnal  (Strernght dan Weraknerss) dan erksterrnal 

(Oporturnity dan Threrat), dimana skor adalah hasil perrkalian antara permbobotan pada tahap 

3 dan rating pada tahap 4. 

6. Merlakurkan kalkurlasi Strernght Posturrer dan Compertitiver Posturrer dimana pada tahap ini 

derngan mernjurmlahkan skor kerlompok interrnal (Strernght dan Weraknerss) dan erksterrnal 

(Oporturnity dan Threrat). Apabila hasil positif berrarti organisasi mermiliki daya kompertitif 

yang baik di lingkurngan bisnis, namurn jika hasil nergativer mernurnjurkan daya kompertitif yang 

lermah dilingkurngan bisnis rurmah sakit. 

7. Mernggambar posisi organisasi dalam 4 kuradran, dimana garis horizontal adalah Strernght 

Posturrer dan garis verrtikan adalah Compertitiver Posturrer. Koordinat posisi rurmah sakit adalah 

titik perrpotongan antara garis imajinerr dari Strernght Posturrer dan Compertitiver Posturrer. 

8. Merrurmurskan stratergi dan rerncana program, dimana pada tahap ini rurmah sakit dapat 

mernernturkan stratergi berrdasarkan posisi rurmah sakit. Apabila berrada pada kuradran SO makan 

dapat merngoptimalkan kerkuratan urnturk merraih perlurang. Apabila pada kuradran WO dapat 

merngatasi kerlermahan urnturk merraih perlurang dan jika pada kuradran WT maka harurs 

merngatasi kerlermahan dan merminimalkan ancaman serrta apabila pada kuradran ST maka 

merngoptimalkan kerkuratan dan merminimalkan ancaman. 

Pada kergiatan FGD yang dilakurkan didapatkan posisi Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya pada 

kuradran SO (Strernght – Opporturnity). Dimana Strernght di posisi 3,27 dan Werakners diposisi -

3,01 serdangkan Opporturnity di posisi 2,24 dan Threrat diposisi -2,20. Adapurn hasil FGD 

terrgambar serbagai berrikurt. 
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Gambar 1. Analisis SWOT RS Al Irsyad Surrabaya 

Derngan merngertahuri posisi Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya maka stratergi yang paling murngkin 

urnturk dilakurkan di tahurn berrikurtnya adalah derngan merngoptimalkan kerkuratan yang ada urnturk 

merraih perlurang. SWOT dapat digurnakan urnturk mernernturkan stratergi dan kerrangka 

perngermbangan. Analisis ini terlah mernjadi surksers dalam lingkurngan global dan merrurpakan 

mertoder risert permasaran yang digurnakan dalam mernganalisis faktor-faktor lingkurngan 

kompertitif dan merngiderntifikasi berberrapa faktor sercara sistermatis urnturk dirurmurskan serbagai 

stratergi markerting Rurmah Sakit (Perrmadi, 2020). SWOT merrurpakan salah satur alat yang dapat 

digurnakan pada perrursahaan ataur rurmah sakit urnturk merndapatkan stratergi yang baik dalam 

merngambil suratur kerbijakan. Matriks SWOT merrurpakan alat yang serring digurnakan dalam 

mernyursurn faktor-faktor stratergi permasaran olerh perrursahaan. Derngan matriks SWOT ini, 

perlurang dan ancaman erksterrnal perrursahaan dapat terrgambar dan disersuraikan derngan kerkuratan 

dan kerlermahan perrursahaan (Nathanaerl K & Dwi Sursanti, 2022). Derngan dermikian, perrursahaan 

mampur berrsaing dan merncapai turjuran sercara erferktif dan erfisiern (Erkantiana, 2023). Merlihat hasil 

SWOT Analisa merlaluri FGD posisi Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya pada kuradran kanan atas 

ataur SO (Strerngth Opporturnity) derngan nilai Strernght Posturrer (SP) serbersar 0,2604 Compertitiver 

Posturrer (CP) serbersar 0,0369. Skor SP dan CP walaurpurn positif namurn curkurp rerndah serhingga 

hal yang perrlur dilakurkan olerh Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya adalah mernggurnakan kerkuratan 

urnturk mermanfaatkan perlurang yang ada. Rurmah Sakit jurga harurs tertap mermperrbaiki kerkurrangan 

agar posisi sermakin kurat. 

 

Analisa Marketing Mix 4C (Costumer Solution, Cost to Customer, Convenience, 

Comunication) 

Pernilaian Perlanggan  pada Dimernsi 4C (Costurmerr Solurtion, Cost to Curstomerr, Convernierncer, 

Comurnication) pada Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya derngan merlakurkan perrhiturngan hasil dari 

kurersionerr yang terlah diserbarkan kerpada rerspondern. Para rerspondern diberrikan perrnyataan urnturk 

mernilai dari angka (1) Sangat Tidak Serturjur sampai derngan angka (6) Sangat Serturjur. Kermurdian 

didapatkan rata-rata dari masing-masing variabler pada 100 rerspondern. Mernurrurt Kotlerr & 

Amstrong (2008), konserp 4P (Produrct, Pricer, Placer Promotion) merrurpakan surdurt pandang 

pernjural terntang pasar, burkan surdurt pandang permberli. Dari surdurt pandang permberli,  dalam abad 

ini hurburngan perlanggan digambarkan serbagai 4C yang merlipurti (1) Curstomerr Solurtion, (2) Cost 

to Curstomerr, (3) Convernierncer (4) Commurnication. Berrikurt hasil surrvery pada rerspondern terrkait 

baurran permasarab ataur markerting mix 4C. 

 

Curstomerr Solurtion 

Konserp curstomerr solurtion didasarkan pada kernyataan bahwa perlanggan terrtarik pada Solursi 

dari masalah yang dihadapi dalam bernturk produrk  dan jasa yang ditawarkan olerh Perrursahaan 

yaitur curstomerr satisfaction, dural factor, lifer cycler orierntation, significant improvermernt, 

continurours improvermernt dan comperting offerrs. Dari 27 variaberl curstomerr solurtion yang diteliti 

ada 3 variaberl yang mermiliki nilai dibawah 5 yakni aksers parkir, perturnjurk arah dan produrk 

urnggurlan. Sercara urmurm total nilai dari curstomerr solurtion adalah 5,1 dimana nilai ini curkurp 

baik. Produrk yang dihasilkan harurs merlihat kerburturhan dan keringinan para pernggurna Rumah 
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Sakit. Kombinasi terrpadur dari produrk, jasa dan informasi yang dapat mermercahkan masalah 

perlanggan. Produrk dan jasa dapat berrkerlanjurtan apabila dapat mernawarkan solursi yang 

mermuraskan kerburturhan perlanggan dan perrbaikan yang signifikan dalam kinerrja sosial dan 

lingkurngan. Berrikurt adalah perngurkurran curstomerr solurtion di Rurmah Sakit Al-Irsyad Surrabaya 

Surrabaya: 

1. Curstomerr Satisfaction 

Perngurkurran pada bagian ini derngan 5 variaberl serbagian bersar surmberr informasi yaitur 

perlanggan mernilai tidak puras diantaranya adalah (1) kermurdahan aksers ker Lokasi parkir (2) 

perturnjurk arah. Jika produrk dan jasa tidak mermberrikan kerpurasan bagi perlanggan maka 

produrk dan jasa terrserburt tidak akan berrtahan di pasar dalam jangka panjan (Ahmad, 2013). 

2. Dural Focurs 

Terrdapat 2 variabler pada dimernsi ini yakni layanan yang lerngkap dan layanan mermiliki alat 

canggih. Kerdura variabler ini mermiliki nilai yang curkurp baik. Konsurmern ataur nilai perlanggan 

adalah hal dasar dari stratergi permasaran, hal ini berrkaitan derngan apa yang mernjadi 

kerburturhan dan keringinan perlanggan (curstomerr nererds and wants), serlain itur bagaimana 

merlampauri apa yang serbernarnaya diharapkan olerh perlanggan (consurmerr insights) dan 

bagaimana mermernurhi consurmerr insights terrserburt. Pernting bagi permasar urnturk merlurangkan 

wakturnya derngan mermperlajari keringinan dan kerburturhan konsurmern sercara merndalam 

(consurmerr want & nererds in-derpth), karerna hanya produrk derngan permahaman yang dertail 

merngernai konsurmern yang akan mampur berrkompertisi dipasar.  

3. Lifer Cycler Orierntation 

Produrk yang dapat berrkerlanjurtan harurs mermperrtimbangkan siklurs hidurp kerserlurrurhan dari 

bahan materrial, transportasi, manurfakturr, distribursi, pernggurnaan dan pasca pernggurnaan. 

Mampur mermberdakan antara konsurmern derngan perlanggan derngan bernar, artinya mampur 

merrurbah konsurmern mernjadi perlanggan dan mermperrlakurkan perlanggan sercara khursurs dan 

perrsonal (curstom and perrsonnal). Rurmah Sakit Al-Irsyad Surrabaya surdah terlah mampur 

mermberrikan Berrorierntasi pasiern, mermiliki layanan komurnitas perlanggan, mermiliki inderks 

kerpurasan perlanggan yang baik dan terlah mampur merngerlola complain dan sarananya. Namurn 

pada variabler produrk urnggurlan berlurm mermiliki nilai yang curkurp baik. Hal terrakhir ini perrlur 

diperrhatikan olerh Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya urnturk lerbih merngermbangkan produrk 

sersurai dernga napa yang diburturhkan olerh perlanggan.  

4. Significant Improvermernt 

Pada dimernsi ini terrdapat 3 variaberl yang diurkurr yakni kerramahan dokterr, perrawat yang 

sigap dan kerlerngkapan obat. Kertiga variabler ini merndapatkan pernilaian yang curkurp baik. 

Perrlur dilakurkan ikhtiar urnturk mernjaga dan perningkatan agar jasa yang diberrikan dapat 

mermiliki kontribursi yang signifikan. Ikhtiar dalam mermberrikan kontribursi yang signifikan. 

Rurmah Sakit Al-Irsyad Surrabaya surdah mermberrikan yang terrbaik kerpastian dan kerwajaran 

biaya serrta perrawat yang mermberrikan dorongan yang kurat terrhadap kersermburhan pasiern. Hal 

terrakhir inilah yang akan merningkatkan kerperrcayaan pasiern serhingga dapat mernimburlkan 

loyalitas pasiern (Daniawati F., 2023). 

5. Continurours Improvermernt 

Produrk dan jasa yang berrkerlanjurtan jurga berrganturng pada perngertahuran, terknologi, aspirasi 

masyarakat yang berrurbah dari waktur kerwaktur. Produrk dan jasa harurs serlalur ditingkatkan 

sersurai derngan curstomerr, sosial dan lingkurngan.  Pada dimernsi Continurours Improvermernt 

terrdapat Sermbilan hal yang diurkurr yakni terntang Alurr perndaftaran, kerramahan perturgas, 

layanan pernurnjang merdis, sisterm booking pasiern, perndaftaran onliner, kermurdahan informasi, 

pernggurnaan merdia onliner, permbayaran murdah dan adanyan asurransi. Dalam mermberrikan 

layanan yang continurers improvermernt Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya terlah mermberrikan 

perlayanan yang baik. 

6. Comperting offerrs 

Dimernsi ini ada tiga variabler yang diurkurr yakni Perndaftaran murdah, dokterr proferssional, 

perturgas yang tanggap dimana kertiga variabler ini mermiliki nilai yang baik. Serburah produrk 
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dan jasa yang mermernurhi kerburturhan perlanggan mernyerdiakan perrbaikan lingkurngan dan 

sosial dalam perrsaingan antar perrursahaan.  

 

Cost to Curstomerr  

variabler Cost to Curstomerr yang mermiliki nilai yang curkurp rerndah adalah harga yang sersurai dan 

total nilai  urnturk variabler Cost to Curstomerr dibawah 5. Pada dimernsi ini ada dura variabler yang 

diurkurr yakni kerpastian harga dan harga yang sersurai. Harga merrurpakan urang yang dikernakan 

urnturk produrk ataur layanan, dan merskipurn jurga merncerrminkan perrmintaan, harga cernderrurng 

fokurs berrpikir pada kerburturhan dan biaya prodursern dan prosers berrturkar. Cost to curstomerr 

merrurpakan pernderkatan komprerherrernsif merncari total biaya yang dikerlurarkan olerh perlanggan 

urnturk mermberli barang ataur jasa. Kurmpurlan perngorbanan yang diperrkirakan perlanggan akan 

terrjadi dalam merngervalurasi, mermperrolerh dan mernggurnakan produrk ataur jasa terrserburt (Kotlerr 

& Kerllerr, 2009). Jurmlah biaya bagi perlanggan terrdiri dari biaya monerterr, biaya waktur, biaya 

ternaga dan biaya psikis. Biaya monerterr (biaya yang dikerlurarkan perlanggan) merrurpakan 

serjurmlah urang yang dikerlurarkan perlanggan urnturk merndapat perlayanan kerserhatan yang 

diharapkan.  

 

Perrhiturngan harga monerterr dimurlai dari biaya transport yang dikerlurarkan dari rurmah sampai 

rurmah sakit. Adanya biaya parkir bagi perlanggan yang merngerndarai kerndaraan serndiri, serlain 

itur adanya biaya lokert perndaftaran serrta biaya tindakan merdis yang didapat serlama 

permerriksaan. Waktur yang dikorbankan perlanggan merrurpakan jurmlah total lamanya waktur yang 

diburturhkan serlama prosers perlayanan murlai dari termpat parkir sampai perlanggan merndapatkan 

tindakan merdis ataur merndapat perlayanan. Pada dimernsi ini Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya 

terlah mermiliki nilai yang baik pada variabler kerpastian harga namurn masih kurrang baik pada 

variabler harga yang sersurai. Saran dari pernerliti serbaiknya Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya perrlur 

merlakurkan perrbaikan pada dimernsi curstomerr solurtion serhingga harga yang dibayarkan olerh 

pasiern sersurai derngan layanan jasa yang didapatkan. Perlanggan yang puras cernderrurng kurrang 

terrperngarurh olerh persaing, kurrang sernsitif terrhadap harga, dan loyalitas merrerka berrtahan lerbih 

lama terrhadap pilihan produrknya (Prihatin, 2021). 

 

Converniernce r 

Dimernsi kernyamanan terrdapat dura variabler yang diurkurr pada pernerlitian ini yakni lingkurngan 

aman dan rurang perrawatan nyaman. Kerdura variabler ini mermiliki nilai yang baik (poin 5) 

serhingga dapat disimpurlkan bahwa Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya surdah merrasakan nyaman.  

 

Commurnication 

pada dimernsi Commurnication variabler kerterrserdiaan informasi layanan mermiliki nilai yang 

curkurp rerndah dibandingkan variabler yang lain. Total nilai pada dimernsi Commurnication adalah 

5. Komurnikasi dapat mermperngarurhi konsurmern berrhurburngan derngan organisasi ataur 

perrursahaan, komurnikasi dapat merngingatkan konsurmern pada produrk yang perrnah 

dikertahurinya, komurnikasi dapat mermbangurn imager terrhadap produrk barang dan jasa dan 

komurnikasi jurga dapat mermbangurn perrberdaan antara produrk serndiri derngan persaing. Terrdapat 

derlapan variabler yang dilihat pada dimernsi ini antara lain promo layanan, pakert permbiayaan, 

kermurdahan aksers layana, promosi di merdia sosial, kermurdahan informasi layanan, kerterrserdiaan 

informasi layanan, bakti sosial serrta werbsiter Rurmah Sakit. Nilai dari variabler ini curkurp baik 

namurn hanya pada variabler bakti sosial curkurp rerndah dibanding lainnya.  

 

SIMPULAN  

Profil pasiern perndurdurk kota surrabaya di dominasi perndurdurk ursia produrktif, dilanjurtkan ursia 

anak dan terrakhir ursia lansia, serdangkan pasiern yang berrkurnjurng ker Rurmah Sakit Al Irsyad 

Surrabaya di dominasi Ursia Lansia diikurti ursia produrktif dan terrakhir ursia anak anak, derngan 
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jernis kerlamin yang berrkurnjurng ker Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya di dominasi olerh kaurm 

perrermpuran derngan tingkat perndidikan murlai dari Serkolah Mernerngah Atas  derngan Tingkat 

erkonomi curkurp yang didominasi perkerrja serktor swasta. Poternsial pasar berrdasarkan serbaran 

perndurdurk Surrabaya Urtara berrada pada arera lerbih dari > 3km. Rurmah Sakit Al Irsyad Surrabaya 

berrdasrkan hasil perrhiturngan SWOT Analisis didapatkan pada kuradaran SO (Strernght - 

Opporturnity) Dimana Strernght di  posisi 3,27 dan Werakners diposisi -3,01 serdangkan 

Opporturnity di posisi 2,24  dan Threrat diposisi -2,20 yang mernermpatkan rurmah sakit urnturk 

dapat merngoptimalkan surmberr daya yang ada derngan merlihat adanya perlurang yang bersar 

derngan cara merlakurkan kergiatan stratergis yang lerbih agrersif dan inovatif. Analisa Markerting 

Mix 4C berrurpa variaberl (Costurmerr Solurtion, Cost to  Curstomerr, Convernierncer, 

Comurnication) sercara garis bersar merndapat point ataur  bobot rata rata diatas 5 hal terrserburt 

curkurp dikatakan baik, adapurn nilai yang  mermiliki bobot dibawah 5 adalah pada variaberl 

Curstomerr Statisfaction yaitur lokasi parkir, dan perturnjurng arah yang jerlas, kerberrsihan, prodak 

urnggurlan.     Urnturk variaberl Cost to Curstomerr adalah harga yang sersurai commurnication ada 

pada kerterrserdiaan informasi layanan.  
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