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ABSTRAK

Pendahuluan: Media digital marketing merupakan salah satu strategi komunikasi yang digunakan rumah sakit untuk
menyampaikan informasi serta mempromosikan layanan kepada pasien. Keberhasilan penerapan media digital
marketing dapat memengaruhi tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan rumah sakit. Tujuan: Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui hubungan antara media digital marketing dengan kepuasan pasien rawat jalan di RSD
Idaman Banjarbaru. Metode: Penelitian ini menggunakan desain deskriptif analitik dengan pendekatan cross-sectional.
Populasi penelitian adalah seluruh pasien poli rawat jalan sebanyak 1.787 pasien. Sampel penelitian berjumlah 95
responden yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis
menggunakan uji Spearman Rho. Hasil: Hasil penelitian menunjukkan bahwa media digital marketing di RSD Idaman
Banjarbaru termasuk dalam kategori baik (84,2%), sedangkan kepuasan pasien berada pada kategori puas (75,8%).
Analisis statistik menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara media digital marketing dengan kepuasan
pasien rawat jalan (p-value < 0,001; r = 0,848). Kesimpulan: Terdapat hubungan yang signifikan antara media digital
marketing dengan kepuasan pasien rawat jalan di RSD Idaman Banjarbaru.

Kata kunci: media digital marketing, kepuasan pasien, rawat jalan

ABSTRACT

Introduction: Digital media marketing is one of the communication strategies used by hospitals to convey information
and promote services to patients. The successful implementation of digital media marketing can influence patient
satisfaction with hospital services. Objective: This study aimed to determine the relationship between digital media
marketing and outpatient satisfaction at RSD Idaman Banjarbaru. Methods: This study employed a descriptive analytic
design with a cross-sectional approach. The study population consisted of 1,787 outpatient clinic patients. A total of 95
respondents were selected as samples using a purposive sampling technique. Data were collected through
questionnaires and analyzed using the Spearman Rho test. Results: The results showed that digital media marketing at
RSD Idaman Banjarbaru was categorized as good (84.2%), while patient satisfaction was categorized as satisfied
(75.8%). Statistical analysis indicated a significant relationship between digital media marketing and outpatient
satisfaction (p-value < 0.001; r = 0.848). Conclusion: There is a significant relationship between digital media
marketing and outpatient satisfaction at RSD Idaman Banjarbaru.
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PENDAHULUAN

Perkembangan era digital telah membawa tantangan sekaligus peluang bagi rumah sakit dalam meningkatkan
mutu pelayanan kesehatan (Hidayatuloh, Sedarmayanti and Utoyo, 2025). Transformasi digital tidak hanya berkaitan
dengan pemanfaatan teknologi baru, tetapi juga mengubah cara rumah sakit beroperasi serta berinteraksi dengan
pasien. Salah satu strategi yang dapat digunakan adalah melalui media digital marketing, yang berfungsi untuk
memperluas jangkauan layanan sekaligus membangun kepercayaan dan loyalitas pasien. Strategi ini harus
berlandaskan pada prinsip transparansi, kredibilitas, dan berorientasi pada kebutuhan pasien (Nadiyah and Prayoga,
2024).

Pelayanan kesehatan merupakan sektor yang sangat penting karena berdampak langsung pada kualitas hidup
masyarakat. Rumah sakit, sebagai penyedia layanan kesehatan, dituntut untuk memberikan pelayanan yang
berkualitas agar mampu memenuhi kebutuhan sekaligus meningkatkan kepuasan pasien. Dalam konteks persaingan
yang semakin ketat, kepuasan pasien tidak hanya menjadi indikator keberhasilan layanan, tetapi juga menjadi faktor
penentu dalam membangun kepercayaan dan loyalitas pasien terhadap rumah sakit (Anindita, 2024).

Media digital marketing menjadi salah satu strategi komunikasi modern yang digunakan rumah sakit untuk
memperluas jangkauan informasi dan mempromosikan layanan. Pemanfaatan media digita/ memungkinkan pasien
memperoleh informasi secara cepat, interaktif, dan mudah diakses. Kualitas informasi digital, interaktivitas, serta
kejelasan konten visual berperan penting dalam membentuk pengalaman positif pasien (Azhari, 2025). Demikian
pula, Burhanuddin, Septiyanti, Wahyuningsih, Djulhijjah (2026) menegaskan bahwa ada hubungan digital
audiences, digital devices, digital platforms dan digital marketing teknologi dengan loyalitas pasien umum yang
berobat jalan (Burhanuddin et al., 2026). Namun, implementasi digital marketing di rumah sakit daerah masih
menghadapi berbagai kendala, seperti keterbatasan sumber daya manusia, infrastruktur, dan konsistensi konten yang
ditampilkan (Wulandari et al., 2025). Kondisi ini berdampak pada masih rendahnya tingkat kepuasan pasien terhadap
layanan digital dibandingkan dengan rumah sakit swasta. Pasien sering mengeluhkan akses informasi yang terbatas,
waktu tunggu yang panjang, serta kurangnya interaksi dua arah melalui media digital/ yang tersedia (Inkiriwang, Ogi
and Woran, 2022).

Hasil studi pendahuluan pada bulan Januari 2024 terhadap 10 pasien rawat jalan menunjukkan bahwa sebagian
besar pasien merasa terbantu dengan informasi yang diperoleh melalui media digital RSD Idaman, khususnya
Instagram, namun masih ada pasien yang menilai penyampaian informasi belum konsisten. Hal ini menunjukkan
adanya kesenjangan antara pemanfaatan media digital marketing dengan kepuasan pasien secara menyeluruh. RSD
Idaman Banjarbaru merupakan salah satu rumah sakit daerah yang mulai menerapkan strategi digital marketing sejak
tahun 2020 melalui pemanfaatan websife resmi, media sosial (Instagram, YouTube, WhatsApp), serta tayangan
konten edukasi di beberapa ruang pelayanan. Upaya ini dimaksudkan untuk mempermudah pasien dalam
memperoleh informasi layanan kesehatan, jadwal dokter, dan promosi kesehatan. Namun, berdasarkan hasil
wawancara awal dengan Unit Humas RSD Idaman, penerapan strategi ini belum berjalan optimal, mengingat masih
perlunya evaluasi dan pengembangan sistem agar lebih responsif dan sesuai kebutuhan pasien.

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini dilakukan untuk mengetahui hubungan antara media digital
marketing dengan kepuasan pasien rawat jalan di RSD Idaman Banjarbaru. Hasil penelitian diharapkan dapat
menjadi dasar bagi manajemen rumah sakit dalam merumuskan strategi digital marketing yang lebih efektif,
sekaligus menjadi referensi bagi rumah sakit daerah lain dalam meningkatkan kualitas pelayanan melalui pendekatan
digital. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara media digital marketing dengan kepuasan pasien
rawat jalan di RSD Idaman Banjarbaru.

METODE

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan desain cross-sectional. Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh pasien rawat jalan di RSD Idaman Banjarbaru pada tahun 2024 dengan jumlah 1.787 pasien. Sampel
penelitian sebanyak 95 responden yang ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10% dan
dipilih menggunakan teknik purposive sampling sesuai dengan kriteria inklusi. Variabel independen dalam penelitian
ini adalah media digital marketing, sedangkan variabel dependen adalah kepuasan pasien rawat jalan. Instrumen
penelitian menggunakan kuesioner. Analisis data dilakukan dalam dua tahap, yaitu analisis univariat untuk
mendeskripsikan distribusi frekuensi variabel penelitian, dan analisis bivariat menggunakan uji Spearman Rho untuk
mengetahui hubungan antara media digital marketing dengan kepuasan pasien. Penelitian ini telah memperoleh izin
dan kelayakan etik dari Komite Etik Penelitian Kesehatan Sekolah Tinggi [lmu Kesehatan Intan Martapura dengan
nomor surat keterangan etik: 023/YBIP-SI/IV/2025.
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HASIL
Karakteristik Responden

Karakteristik responden penelitian ditampilkan pada tabel 1 berikut.

Tabel 1. Karakteristik Responden Penelitian di Instalasi Rawat Jalan
RSD Idaman Banjarbaru Tahun 2025

Variabel f %
Usia
17-24 30 36
25-44 62 65,3
45-60 3 32
Jenis Kelamin
Laki-laki 23 242
Perempuan 72 75,8
Pendidikan Terakhir
SMP/Sederajat 5 5.3
SMA/Sederajat 39 41.1
D1/D2/D3/D4 13 13.7
S1/S2 38 40
Pekerjaan
Pelajar/Mahasiswa 10 10,5
PNS 14 14,7
Wirausaha 9 9,5
Wiraswasta 17 17,9
Buruh 3 32
Lain-lain 42 442
Total 95 100

Sumber: Data Primer yang Diolah (2025)

Berdasarkan tabel 1 diketahui bahwa dari 95 responden pasien rawat jalan di RSD Idaman Banjarbaru,
mayoritas berasal dari kelompok usia dewasa (65,3%) berjenis kelamin perempuan (75,8%), memiliki pendidikan
terakhir pada jenjang SMA/Sederajat (41,1%), serta mayoritas pekerjaan bekerja pada kategori lan-lain (44,2%).

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Media Digital Marketing
RSD Idaman Banjarbaru Tahun 2025

Kualitas Pelayanan f %
Baik 80 84,2
Cukup 15 15,8
Kurang 0 0
Total 95 100

Sumber: Data Primer yang Diolah (2025)

Berdasarkan tabel 2 dapat diketahui bahwa hasil analisis untuk variabel media digital marketing responden yang
menilai dengan kategori mayoritas baik sebanyak (84,2%).

Tabel 3. Distribusi Frekuensi Kepuasan Pasien di RSD Idaman Banjarbaru Tahun 2025

Loyalitas Pasien f %
Puas 72 75,8
Cukup Puas 23 24,2
Kurang Puas 0 0
Total 100 100

Sumber: Data Primer yang Diolah (2025)
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Berdasarkan tabel 3 dapat diketahui seluruh responden dalam penelitian ini menunjukkan kepuasan pasien
terhadap pelayanan di Instalasi Rawat Jalan RSD Idaman Banjarbaru dengan persentase 75,8%.

Tabel 4. Tabulasi Silang dan hasil analisis data Antara Media Digital Marketing dengan
Kepuasan Pasien Rawat Jalan RSD Idaman Banjarbaru Tahun 2025

R K Pasi

Media Dl'gltal epuasan Pasien Total P-Value

Marketing Puas Cukup Puas Kurang Puas
f % f % f % f %

Baik 67 70,53 5 5,26 0 0 72 75,8 <0.001
Cukup 13 13,68 10 10,53 0 0 23 24,2 R=0.884
Kurang 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 80 84,2 15 15,97 0 0 95 100

Sumber: Data Primer yang Diolah (2025)

Tabel 4 menunjukkan mayoritas responden menilai media digital marketing yang digunakan RSD Idaman
Banjarbaru dalam kategori baik dan merasa puas, yaitu sebanyak 67 responden (70,53%). Responden yang menilai
media digital marketing dalam kategori cukup dan tetap merasa puas tercatat sebanyak 13 responden (13,68%).
Sementara itu, responden yang menilai media digital marketing dalam kategori baik namun hanya merasa cukup puas
berjumlah 5 responden (5,26%), dan yang menilai kategori cukup dengan kepuasan cukup puas berjumlah 10 responden
(10,53%). Tidak ada responden yang menilai media digital marketing dalam kategori kurang. Berdasarkan hasil uji
analisis statistik menggunakan uji Spearman Rho dengan menggunakan SPSS 26 For Windows didapatkan hasil p =
<0,001 dan r = 0,884. Dengan p = <0,001 artinya terdapat hubungan signifikan yang sangat kuat antara media digital
marketing dengan kepuasan pasien rawat jalan.

PEMBAHASAN

Media Digital Marketing

Hasil analisis data menunjukkan bahwa dari 95 responden yang menilai media digital marketing di RSD Idaman
Banjarbaru, sebanyak 80 responden (84,2%) memberikan penilaian baik. Berdasarkan tabulasi silang, mayoritas
responden berusia 25-44 tahun dengan jumlah 62 responden (65,3%) memberikan penilaian baik. Responden berjenis
kelamin perempuan juga mendominasi penilaian positif ini, yaitu sebesar 75,8%. Dari sisi pendidikan, sebagian besar
responden dengan latar belakang SMA/sederajat memberikan penilaian baik sebesar 41,1%. Sementara itu, berdasarkan
jenis pekerjaan, mayoritas responden dengan kategori pekerjaan lain-lain memberikan penilaian baik sebesar 44,2%.

Strategi media digital marketing rumah sakit, seperti penyediaan informasi jadwal dokter, layanan poli, hingga
edukasi kesehatan, telah diterima dengan baik oleh pasien. Responden usia dewasa dengan pendidikan menengah hingga
tinggi mendominasi penilaian positif ini, yang menunjukkan peran literasi digital dalam penerimaan layanan berbasis
online. Studi yang dilakukan Merrynda dan Andriani (2023) mendukung temuan ini dengan hasil bahwa media sosial
merupakan pemasaran digital dan media promosi yang saat ini cukup efektif untuk menjangkau pasien secara global
(Merrynda and Andriani, 2023). Penelitian Nurfadhilah, Windarti, Mangindra, Pratiwi, Malik, dan Megawati (2024)
pada 256 pasien rawat inap di RSUD Labuang Baji Makassar juga memperkuat hasil tersebut, dengan menemukan
bahwa dimensi accessibility atau kemudahan akses menjadi faktor paling dominan yang memengaruhi kepuasan pasien
(Nurfadhilah et al., 2024).

Media digital marketing yang mudah diakses terbukti berperan penting dalam membentuk kepuasan pasien di
RSD Idaman Banjarbaru. Aksesibilitas informasi memungkinkan pasien mendapatkan layanan tanpa harus datang
langsung ke rumah sakit, mempersingkat waktu, serta membantu pengambilan keputusan dalam mencari pelayanan
kesehatan.

Kepuasan Pasien

Berdasarkan analisis distribusi frekuensi, mayoritas pasien rawat jalan di RSD Idaman Banjarbaru merasa puas
terhadap pelayanan yang diterima. Dari 95 responden, sebanyak 72 orang (75,8%) menyatakan puas, sedangkan 23
orang (24,2%) menyatakan cukup puas. Temuan ini menunjukkan bahwa sebagian besar pasien menilai pelayanan rumah
sakit telah sesuai dengan harapan mereka.

Penelitian Rubiah dan Sitepu (2026) menemukan bahwa pemasaran yang intensif dan tepat sasaran melalui
edukasi, penyampaian informasi yang jelas, dan promosi layanan digital berpengaruh signifikan dalam menurunkan
hambatan penggunaan, seperti kurangnya pemahaman teknologi dan keraguan terhadap keandalan layanan. Selain itu,
peningkatan kualitas pemasaran berkontribusi langsung terhadap peningkatan kepuasan pasien (Rubiah and Sitepu,
2026).

Kepuasan pasien meningkat seiring dengan kemudahan akses informasi layanan rumah sakit melalui media
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digital, khususnya WhatsApp dan Instagram, yang membuat pasien merasa lebih terlayani dengan cepat dan efisien
(Marini, 2021; Alfiannor, Syamsuddinnor and Tusiana, 2024; Wartono, Joko and Julizar, 2024; Nurfardiansyah, 2025).
Nurfadhilah et al. (2024) dalam penelitiannya di RSUD Labuang Baji Makassar menegaskan bahwa kepuasan pasien
dipengaruhi oleh enam dimensi digital marketing, dengan accessibility (kemudahan akses) sebagai faktor dominan yang
mendorong persepsi positif pasien terhadap layanan (Nurfadhilah et al., 2024).

Kepuasan pasien merupakan indikator penting dalam mutu pelayanan kesehatan. Ketika pasien merasa puas,
mereka cenderung kembali memanfaatkan layanan rumah sakit dan merekomendasikannya kepada orang lain. Menurut
peneliti, hasil ini memperlihatkan bahwa pelayanan di RSD Idaman Banjarbaru sudah mampu memenuhi harapan pasien,
terutama dalam hal kemudahan memperoleh informasi layanan melalui media digital. Upaya peningkatan kualitas
pelayanan, khususnya dalam aspek komunikasi dan responsivitas, tetap diperlukan agar kepuasan pasien dapat terus
terjaga dan berkembang.

Hubungan Media Digital Marketing dengan Kepuasan Pasien Rawat Jalan

Berdasarkan hasil uji statistik Spearman Rho yang dilakukan tehadap media digital marketing dengan kepuasan
pasien rawat jalan di RSD Idaman Banjarbaru, memiliki nilai signifikan korelasi nilai 0,848 dengan nilai signifikansi
<0,001 dari 95 responden. Koefisien korelasi positif ini mengindikasikan adanya hubungan searah yang berarti, semakin
positif persepsi responden maka semakin tinggi pula kepuasan pasien terhadap rumah sakit. Nilai signifikansi <0,001
itu lebih kecil dari taraf signifikansi 0,05 menandakan bahwa hubungan ini signifikan secara statistik. Berdasarkan
intervretasi umum koefisien korelasi 0,848 termasuk dalam kategori hubungan yang sangat kuat. Dengan demikian,
dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan positif yang signifikan antara media digital marketing dengan kepuasan
pasien rawat jalan di RSD Idaman Banjarbaru.

Hasil ini diperkuat oleh penelitian Holilah (2024) yang dilakukan di RSUD Balaraja. Penelitian tersebut
menunjukkan bahwa penggunaan layanan digital yang cepat, mudah diakses, serta interaktif, mampu memberikan
dampak nyata terhadap peningkatan kepuasan pasien (Holilah, 2024). Sistem digital yang dirancang dengan sederhana,
ramah pengguna, responsif, dan mampu menjawab kebutuhan informasi pasien dengan baik, sehingga berkontribusi
positif terhadap kepuasan layanan secara keseluruhan. Kendala seperti keterbatasan literasi digital maupun platform
yang tidak intuitif menjadi hambatan yang harus diatasi agar pemanfaatan media digital dapat optimal.

Penelitian yang dilakukan oleh Nurfadhillah dkk. (2024) di RSUD Labuang Baji Makassar memperkuat relevansi
hasil penelitian ini. Media digital marketing dianggap mampu memfasilitasi kebutuhan pasien modern melalui akses
informasi yang lebih cepat dan pelayanan yang lebih efisien. Strategi tersebut dinilai berhasil menciptakan pengalaman
pelayanan yang lebih nyaman, karena pasien merasa terbantu dalam memperoleh informasi tanpa harus melakukan
kontak langsung atau menunggu lama di fasilitas kesehatan (Nurfadhilah ez al., 2024).

Hasil penelitian ini juga selaras dengan studi oleh Burhanuddin dkk. (2025) yang menyatakan bahwa pemasaran
digital rumah sakit memiliki pengaruh penting terhadap kepuasan dan loyalitas pasien, terutama melalui pengalaman
pasien yang dibangun dari interaksi digital yang positif (Burhanuddin et al., 2026). Ketika rumah sakit mampu
menghadirkan informasi yang jelas, responsif, dan mudah diakses melalui media digital, hal ini memberi kesan
profesional dan meningkatkan kepercayaan pasien terhadap layanan yang diberikan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian terdapat hubungan media digital marketing dengan kepuasan pasien rawat jalan
di RSD Idaman Banjarbaru. Media digital marketing di RSD Idaman Banjarbaru memperoleh penilaian baik dari
mayoritas responden sebesar 84,2%. Kondisi ini menandakan bahwa strategi digital yang diterapkan rumah sakit,
seperti penyediaan informasi jadwal dokter, layanan poli, hingga edukasi kesehatan, telah diterima dengan baik oleh
pasien. Tingkat kepuasan pasien rawat jalan juga berada pada kategori baik dengan persentase 75,8%, yang
dipengaruhi oleh faktor pelayanan, kecepatan, keramahan tenaga medis, serta kemudahan akses informasi. Uji
statistik Spearman Rho membuktikan adanya hubungan positif yang signifikan antara media digital marketing
dengan kepuasan pasien rawat jalan dengan nilai koefisien korelasi 0,848 (p < 0,001). Hubungan tersebut termasuk
kategori sangat kuat, sehingga dapat disimpulkan bahwa semakin baik media digital marketing yang diterapkan,
maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien terhadap layanan rumah sakit.
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