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ABSTRAK 

 

Perkembangan teknologi digital mendorong rumah sakit untuk mengadopsi strategi digital marketing guna 

meningkatkan daya saing, loyalitas pasien, dan pertumbuhan bisnis. Digital marketing tidak hanya berperan 

sebagai media promosi, tetapi juga sebagai sarana komunikasi strategis yang membentuk pengalaman dan 

kepercayaan pasien. Meskipun penerapan digital marketing semakin luas, masih diperlukan pemahaman yang 

komprehensif mengenai pengaruhnya terhadap loyalitas pasien dan pertumbuhan bisnis rumah sakit. Penelitian 

ini bertujuan menganalisis pengaruh strategi digital marketing terhadap loyalitas pasien dan pertumbuhan bisnis 

rumah sakit berdasarkan temuan penelitian terdahulu. Penelitian menggunakan metode kajian literatur (literature 

review) dengan pendekatan sistematis berdasarkan protokol PRISMA. Pencarian artikel dilakukan melalui 

berbagai basis data jurnal ilmiah yang dipublikasikan pada periode 2023–2025 dengan kata kunci terkait digital 

marketing, loyalitas pasien, dan bisnis rumah sakit. Hasil kajian menunjukkan bahwa strategi digital marketing 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pasien dan pertumbuhan bisnis rumah sakit, baik secara langsung maupun 

melalui variabel mediasi seperti pengalaman pasien dan kepercayaan. Efektivitas digital marketing dipengaruhi 

oleh integrasi dengan kualitas pelayanan, fasilitas, serta pengelolaan privasi dan keamanan data pasien. 

 

Kata kunci :  Digital Marketing, Loyalitas Pasien, Pertumbuhan Bisnis, Rumah Sakit 

 

1. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi digital telah mengubah 

lanskap pemasaran di berbagai sektor, termasuk sektor 

pelayanan kesehatan. Rumah sakit tidak hanya dituntut 

untuk memberikan layanan medis yang berkualitas, 

tetapi juga mampu menerapkan strategi pemasaran 

yang efektif guna menarik dan mempertahankan 

pasien. Digital marketing menjadi salah satu 

pendekatan strategis yang banyak digunakan karena 

mampu menjangkau pasien secara luas, cepat, dan 

interaktif, sekaligus membangun citra serta 

kepercayaan terhadap institusi layanan kesehatan. 

Peningkatan kebutuhan digital marketing dari 

tahun ke tahun mendorong pelaku industri kesehatan 

untuk bersaing dalam memanfaatkan strategi 

pemasaran digital secara optimal. Wijaya dan Achadi 

menyatakan bahwa pemasaran saat ini tidak hanya 

berorientasi pada pengenalan dan penjualan layanan, 

tetapi lebih menekankan pada pemenuhan kebutuhan 

serta kepuasan konsumen [1]. Dalam konteks rumah 

sakit, digital marketing diwujudkan melalui 

pemanfaatan situs web resmi, media sosial, mesin 

pencari, aplikasi layanan kesehatan, serta konten 

digital edukatif yang berfungsi sebagai sarana 

komunikasi, promosi, dan pembentukan citra institusi. 

Loyalitas pasien merupakan salah satu indikator 

kinerja utama rumah sakit yang mencerminkan 

keberhasilan dalam memberikan layanan yang 

berkualitas dan bernilai [2]. Loyalitas tidak hanya 

ditunjukkan melalui kunjungan ulang, tetapi juga 

melalui kecenderungan pasien untuk 

merekomendasikan rumah sakit kepada orang lain 

serta ketahanan terhadap daya tarik rumah sakit 

pesaing [3]. Meskipun berbagai penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas informasi digital, 

kemudahan akses layanan, dan responsivitas 

komunikasi online berpengaruh terhadap loyalitas 

pasien [4], hasil penelitian tersebut masih bersifat 

parsial dan menggunakan pendekatan yang beragam. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji dan 

menganalisis secara komprehensif literatur ilmiah 

yang membahas pengaruh strategi digital marketing 

terhadap loyalitas pasien dan pertumbuhan bisnis 

rumah sakit.  

Penelitian dilakukan melalui kajian literatur 

sistematis untuk mengintegrasikan temuan-temuan 

penelitian sebelumnya terkait digital marketing, 

loyalitas pasien, dan pertumbuhan bisnis rumah sakit. 

Hasil kajian diharapkan dapat memberikan kontribusi 

teoretis dalam pengembangan pemasaran jasa 

kesehatan serta menjadi referensi praktis bagi 

manajemen rumah sakit dalam merumuskan strategi 

digital marketing yang efektif, terukur, dan 

berkelanjutan [5]. 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

Tinjauan pustaka ini disusun untuk memberikan 

landasan teoritis dan konseptual mengenai strategi 

digital marketing dalam konteks rumah sakit serta 

keterkaitannya dengan loyalitas pasien dan 

pertumbuhan bisnis. Pembahasan difokuskan pada 

konsep-konsep utama yang relevan, temuan penelitian 

terdahulu, serta hubungan antarvariabel yang telah 

diidentifikasi dalam berbagai studi ilmiah. Dengan 

mengkaji literatur secara sistematis, bagian ini 

bertujuan membangun kerangka pemahaman yang 

komprehensif sebagai dasar analisis terhadap peran 

strategis digital marketing dalam meningkatkan 
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loyalitas pasien dan mendukung keberlanjutan bisnis 

rumah sakit. 

 

2.1. Digital Marketing dalam Konteks Rumah 

Sakit 

Digital marketing merupakan pemanfaatan 

teknologi digital dan platform daring untuk 

menyampaikan nilai layanan kepada konsumen secara 

efektif, interaktif, dan berkelanjutan. Dalam konteks 

rumah sakit, digital marketing tidak hanya berfungsi 

sebagai media promosi, tetapi juga sebagai sarana 

komunikasi strategis yang mendukung edukasi pasien, 

pembentukan citra institusi, serta peningkatan 

pengalaman layanan. Bentuk implementasi digital 

marketing di rumah sakit meliputi penggunaan situs 

web resmi, media sosial, mesin pencari, aplikasi 

layanan kesehatan, serta konten digital informatif yang 

dirancang untuk menjangkau dan melibatkan pasien 

secara aktif. 

Wijaya dan Achadi menegaskan bahwa 

pemasaran digital di rumah sakit harus berorientasi 

pada kebutuhan dan kepuasan pasien, bukan sekadar 

penyampaian informasi layanan. Pendekatan ini 

sejalan dengan konsep pemasaran modern yang 

menekankan hubungan jangka panjang antara 

penyedia layanan dan konsumen. 

 

2.2. Loyalitas Pasien 

Loyalitas pasien merupakan komitmen pasien 

untuk terus menggunakan layanan kesehatan yang 

sama secara berulang dan merekomendasikannya 

kepada pihak lain. Loyalitas tidak hanya tercermin dari 

kunjungan ulang, tetapi juga dari ketahanan pasien 

terhadap daya tarik rumah sakit pesaing serta 

kesediaan untuk menyebarkan pengalaman positif 

secara lisan maupun digital. 

Oliver menjelaskan bahwa loyalitas terbentuk 

melalui proses bertahap yang melibatkan kepuasan, 

afeksi, dan komitmen. Dalam layanan kesehatan, 

kualitas informasi digital, kemudahan akses layanan, 

serta responsivitas komunikasi online berperan 

penting dalam membentuk persepsi dan pengalaman 

pasien yang pada akhirnya memengaruhi tingkat 

loyalitas. Beberapa penelitian menunjukkan bahwa 

pengalaman pasien (patient experience) dan 

kepercayaan (trust) sering kali menjadi variabel 

mediasi utama dalam hubungan antara pemasaran 

digital dan loyalitas pasien. 

 

2.3. Pertumbuhan Bisnis Rumah Sakit 

Pertumbuhan bisnis rumah sakit dapat diukur 

melalui peningkatan jumlah kunjungan pasien, 

pendapatan layanan, perluasan pangsa pasar, serta 

penguatan posisi kompetitif institusi. Strategi digital 

marketing yang efektif memungkinkan rumah sakit 

menjangkau segmen pasar yang lebih luas, 

meningkatkan visibilitas layanan, serta memperkuat 

ekuitas merek. Aaker menyatakan bahwa ekuitas 

merek yang kuat akan berdampak positif terhadap 

kinerja organisasi dan keberlanjutan bisnis jangka 

panjang. 

Penelitian Patimah et al. menunjukkan bahwa 

pemanfaatan media sosial, pendaftaran online, dan 

promosi digital secara signifikan berkontribusi 

terhadap peningkatan kunjungan dan pendapatan 

rumah sakit, khususnya pada layanan rawat jalan. Hal 

ini menegaskan peran strategis digital marketing 

dalam mendukung pertumbuhan bisnis rumah sakit di 

era persaingan layanan kesehatan yang semakin ketat. 

 

2.4. Hubungan Digital Marketing, Loyalitas 

Pasien, dan Pertumbuhan Bisnis 

Berbagai studi terdahulu mengungkapkan bahwa 

digital marketing berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pasien dan pertumbuhan bisnis rumah sakit, 

baik secara langsung maupun tidak langsung. Digital 

marketing yang dikelola dengan baik mampu 

meningkatkan pengalaman pasien, membangun 

kepercayaan, serta memperkuat hubungan jangka 

panjang antara pasien dan rumah sakit. 

Namun demikian, efektivitas strategi digital 

marketing sangat bergantung pada sinerginya dengan 

kualitas pelayanan inti, fasilitas, serta pengelolaan 

privasi dan keamanan data pasien. Tanpa dukungan 

kualitas layanan yang memadai, pemasaran digital 

berpotensi hanya menghasilkan peningkatan 

kunjungan jangka pendek tanpa membentuk loyalitas 

yang berkelanjutan. 

 

2.5. Kerangka Konseptual Penelitian 

Berdasarkan tinjauan pustaka, dapat disimpulkan 

bahwa strategi digital marketing berperan sebagai 

faktor strategis yang memengaruhi loyalitas pasien dan 

pertumbuhan bisnis rumah sakit. Pengaruh tersebut 

diperkuat melalui variabel mediasi seperti pengalaman 

pasien dan kepercayaan, serta dimoderasi oleh kualitas 

pelayanan dan fasilitas rumah sakit. Kerangka 

konseptual ini menjadi dasar dalam menganalisis 

hasil-hasil penelitian terdahulu pada kajian literatur 

sistematis yang dilakukan. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode literature 

review untuk mengidentifikasi, mengevaluasi, dan 

mensintesis temuan-temuan penelitian terkait 

pengaruh strategi digital marketing di rumah sakit. 

Pencarian literatur dilakukan melalui berbagai basis 

data ilmiah yang memuat publikasi berbahasa Inggris 

dan Bahasa Indonesia. 

Proses review dilakukan secara sistematis 

mengikuti protokol PRISMA (Preferred Reporting 

Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses) 

untuk memastikan kualitas dan transparansi penelitian 

[6]. 
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Gambar 1. Diagram Alur PRISMA 

 

Kriteria inklusi dari referensi yang ditinjau 

adalah yang terbit dari tahun 2023-2025 dengan 

menggunakan kata kunci “digital marketing”, 

“loyalitas pasien”, atau “bisnis rumah sakit”. Artikel 

yang diambil berfokus pada penerapan dari metode 

digital marketing di bisnis rumah sakit. Data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah data sekunder 

yang artinya bukan dari pengamatan langsung, 

melainkan diperoleh dari hasil penelitian yang telah 

dilakukan oleh peneliti sebelumnya. 

Kriteria eksklusi penelitian ini adalah penelitian 

dengan bahasa selain Bahasa Indonesia dan Bahasa 

Inggris, artikel yang tidak tersedia dalam bentuk 

naskah lengkap (full paper), artikel yang hanya 

menyertakan abstrak, prosiding singkat, atau editorial 

letter, serta penelitian yang membahas pemasaran 

digital namun tidak dalam konteks bisnis pelayanan 

kesehatan atau rumah sakit. 

Pemilihan literatur yang akan ditinjau dalam 

penelitian ini dilakukan dalam empat tahap sesuai 

dengan bagan PRISMA. Pertama, 150 artikel 

diidentifikasi melalui pencarian database. Setelah 

menghapus 30 artikel duplikat, tersisa 120 artikel 

untuk tahap screening. Berdasarkan judul dan abstrak, 

20 artikel dieliminasi karena tidak relevan dan 

memenuhi kriteria inklusi. Dari 100 artikel yang 

tersisa untuk evaluasi kelayakan, 50 artikel dieksklusi 

karena alasan tidak membahas konteks digital 

marketing rumah sakit, tidak membahas loyalitas 

pasien atau pertumbuhan bisnis, tidak tersedia full text, 

dan jenis artikel editorial/prosiding. Sebanyak 50 

artikel yang dianalisis secara kualitatif akhirnya, 8 

artikel memenuhi semua kriteria dan dimasukkan 

dalam analisis final.  

Data dari 8 artikel yang memenuhi kriteria 

inklusi kemudian dicatat dengan menggunakan 

formulir standar. Informasi yang dicatat meliputi: (1) 

informasi bibliografis, (2) karakteristik penelitian 

(desain, setting, dan sampel), (3) definisi dan 

karakteristik pengaruh digital marketing terhadap 

loyalitas pasien, (4) kontroversi dan perdebatan yang 

diidentifikasi, (5) implikasi praktis, dan (6) 

kesenjangan penelitian.  

Analisis data dilakukan secara tematik dengan 

tiga (3) cara, yaitu: mengidentifikasi, menganalisis, 

dan mendokumentasikan pola yang ditemukan dalam 

data [2]. Tema-tema yang muncul dikategorikan ke 

dalam dimensi-dimensi perbandingan antara 

paradigma tradisional dan kontemporer. Kerangka 

analisis mempertimbangkan aspek filosofis, strategis, 

taktis, dan evaluatif dari pendekatan pemasaran rumah 

sakit. Untuk memastikan validitas penelitian, diskusi 

antar peneliti dilakukan, dimana perbedaan 

interpretasi didiskusikan hingga mencapai konsensus.   

Meskipun penelitian ini tidak melibatkan 

partisipan manusia secara langsung, pertimbangan etis 

tetap diperhatikan dalam proses review. Hal ini 

meliputi pengakuan yang tepat terhadap penulis asli, 

representasi yang akurat terhadap temuan dan argumen 

mereka, serta transparansi dalam melaporkan proses 

seleksi dan analisis literatur. Semua peneliti yang 

terlibat dalam review ini menyatakan tidak ada konflik 

kepentingan yang berpotensi mempengaruhi 

interpretasi hasil. 

Dari 8 artikel yang memenuhi seluruh kriteria 

inklusi dan dimasukkan dalam analisis final. Proses 

ekstraksi data dilakukan secara independen oleh enam 

peneliti menggunakan formulir ekstraksi terstandar 

yang mencakup informasi tentang: (1) karakteristik 

studi (penulis, tahun, negara, desain penelitian); (2) 

pengaruh digital marketing terhadap loyalitas pasien; 

(3) elemen kontroversial yang diidentifikasi; (4) 

temuan utama; dan (5) tantangan dan hambatan untuk 

implementasi. 

Hasil kajian juga menunjukkan bahwa 

keberhasilan implementasi e-resep sangat dipengaruhi 

oleh kesiapan infrastruktur digital. Beberapa metode 

mengidentifikasi kendala berupa jaringan internet 

yang tidak stabil, keterbatasan fitur sistem e-resep, 

serta belum optimalnya integrasi antara sistem e-resep 

dengan sistem informasi manajemen rumah sakit dan 

manajemen logistik obat. Selain itu, keterbatasan 

sumber daya manusia dan kurangnya pelatihan 

pengguna sistem turut mempengaruhi efektivitas 

pemanfaatan e-resep. 

Terkait kepuasan pasien, hasil metode 

menunjukkan bahwa penerapan e-resep cenderung 

meningkatkan kepuasan melalui peningkatan 

keandalan pelayanan, akurasi pemberian obat, dan 

persepsi profesionalisme pelayanan farmasi. Namun, 

kepuasan pasien tidak hanya dipengaruhi oleh 

penggunaan teknologi, melainkan juga oleh faktor 
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waktu tunggu, komunikasi petugas, dan kenyamanan 

pelayanan secara keseluruhan. 

Pembahasan dari metode ini disusun untuk 

mensintesis temuan-temuan utama dari lima studi 

empiris yang dikaji, dengan menempatkan sistem e-

resep sebagai bagian integral dari transformasi digital 

pelayanan farmasi. Setiap metode menunjukkan 

bahwa penerapan e-resep tidak hanya berdampak pada 

aspek teknis peresepan, tetapi juga mempengaruhi 

kinerja operasional, mutu pelayanan, dan pengalaman 

pasien secara keseluruhan. Meskipun konteks metode 

berbeda-beda, baik dari sisi institusi maupun 

pendekatan metodologis, seluruh studi sepakat bahwa 

e-resep memiliki potensi strategis dalam 

meningkatkan keselamatan pasien dan efisiensi 

pelayanan apabila diimplementasikan secara optimal. 

Namun demikian, hasil kajian juga menunjukkan 

bahwa manfaat e-resep tidak bersifat otomatis dan 

seragam di setiap fasilitas kesehatan. Perbedaan 

tingkat kesiapan infrastruktur, kapasitas sumber daya 

manusia, serta sistem manajemen operasional 

menyebabkan variasi capaian kinerja setelah 

penerapan e-resep. Oleh karena itu, pembahasan ini 

diarahkan untuk menguraikan secara lebih mendalam 

faktor-faktor kunci yang mempengaruhi efektivitas e-

resep melalui empat subtema utama, yaitu efisiensi 

pelayanan, kualitas layanan, kesiapan infrastruktur, 

dan perspektif e-business. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan 

ditemukan bahwa implementasi strategi digital 

marketing memiliki dampak yang signifikan namun 

kompleks terhadap loyalitas pasien dan kinerja bisnis 

rumah sakit. Pembahasan ini dikelompokkan ke dalam 

empat tema utama: pengaruh terhadap loyalitas pasien, 

dampak pada kunjungan dan pendapatan, sinergi 

dengan kualitas pelayanan, serta tantangan 

implementasi. 

 

4.1. Pengaruh Digital Marketing terhadap 

Loyalitas Pasien 

Beberapa hasil penelitian menunjukkan bahwa 

pemasaran digital berkontribusi positif dalam 

membentuk loyalitas pasien, meskipun seringkali 

melalui variabel perantara lain. Penelitian yang 

dilakukan oleh Burhanuddin, et al. menemukan bahwa 

pemasaran digital rumah sakit memiliki pengaruh 

tidak langsung terhadap loyalitas pasien melalui 

pengalaman pasien (patient experience). Artinya, 

strategi digital yang efektif (seperti aplikasi mobile 

atau media sosial) terlebih dahulu meningkatkan 

pengalaman pasien, yang kemudian bermuara pada 

terbentuknya loyalitas [7]. 

Selain pengalaman, aspek kepercayaan (trust) 

juga menjadi kunci. Wahyuni, Ruswanti, dan Dewi 

dalam penelitiannya membuktikan bahwa fasilitas 

pelayanan dan pemasaran media sosial berpengaruh 

terhadap loyalitas pasien dengan kepercayaan sebagai 

variabel intervening. Studi ini menegaskan bahwa 

pemasaran media sosial yang baik dapat membangun 

kepercayaan pasien, yang selanjutnya menjadi 

variabel dominan dalam meningkatkan loyalitas [8]. 

Secara lebih spesifik, Deniswara et al. 

mengidentifikasi bahwa aspek-aspek pemasaran 

digital seperti perceived relevance, informativeness, 

dan variety atau variasi konten memiliki hubungan 

bermakna dengan minat kunjungan ulang pasien [9]. 

Hal ini sejalan dengan temuan Burhanuddin et al. 

lainnya yang menunjukkan adanya hubungan antara 

digital audiences, digital devices, dan digital platforms 

dengan loyalitas pasien umum rawat jalan. 

 

4.2. Dampak pada Keputusan Berkunjung dan 

Pertumbuhan Bisnis 

Penerapan teknologi pemasaran digital di era 

Industri 4.0 terbukti mampu meningkatkan volume 

kunjungan dan pendapatan rumah sakit. Patimah, 

Khuzaini, dan Shaddiq melaporkan bahwa strategi 

pemasaran digitalisasi rumah sakit sangat 

mempengaruhi angka kunjungan pasien rawat jalan, 

khususnya pada poliklinik spesialis. Pemanfaatan 

platform media sosial seperti Instagram dan TikTok, 

serta pendaftaran online, terbukti efektif 

meningkatkan pendapatan rumah sakit [10]. 

Senada dengan hal tersebut, Kristianawati dan 

Sulistyani menemukan bahwa pengaruh langsung 

digital marketing terhadap keputusan kunjungan 

pasien lebih besar dibandingkan pengaruh tidak 

langsungnya melalui brand awareness. Studi ini 

merekomendasikan agar manajemen rumah sakit 

fokus pada peningkatan website dan promosi media 

sosial untuk mendongkrak keputusan kunjungan 

secara efektif. Keuntungan digital marketing meliputi 

peningkatan penjualan, penghematan biaya, dan 

jangkauan target yang lebih akurat [11]. 

 

4.3. Sinergi dengan Kualitas Pelayanan dan 

Fasilitas 

Meskipun pemasaran digital sangat krusial, 

literatur menegaskan bahwa ia tidak dapat 

menggantikan kualitas pelayanan inti. Tobing et al. 

menunjukkan bahwa komunikasi pemasaran digital 

dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pasien. Kombinasi 

strategi komunikasi digital yang efektif dengan 

layanan prima (seperti keandalan dan daya tanggap) 

adalah kunci untuk meningkatkan reputasi rumah sakit 

[12]. 

Murniati dan Syafira dalam studinya mengenai 

bauran pemasaran (marketing mix) menemukan 

bahwa elemen people (petugas) dan price (tarif) 

memiliki tingkat kepuasan yang tinggi, sementara 

elemen promosi justru seringkali memiliki tingkat 

ketidakpuasan yang cukup besar jika tidak dikelola 

dengan baik [13]. Hal ini diperkuat oleh Sari yang 

menyatakan bahwa SDM berkualitas dan citra 

perusahaan yang baik merupakan strategi marketing 

fundamental untuk menciptakan kepuasan pelanggan 

[14]. 
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4.4. Tantangan dan Hambatan Implementasi 

Kajian literatur juga mengungkap bahwa tidak 

semua upaya digitalisasi otomatis berhasil. 

Burhanuddin et al. mencatat bahwa variabel seperti 

tujuan dan strategi digital (digital goals and strategy) 

serta media digital semata tidak selalu berhubungan 

langsung dengan loyalitas jika interaksi digitalnya 

masih rendah [15]. 

Selain itu, Sahara dan Prayoga menyoroti 

hambatan utama dalam pemasaran digital di layanan 

kesehatan, yaitu masalah keamanan data, privasi 

pasien, dan regulasi. Kegagalan dalam menjaga privasi 

pasien dapat merusak kepercayaan yang telah 

dibangun melalui media sosial [16]. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan kajian literatur terhadap berbagai 

penelitian yang diterbitkan dalam rentang tahun 2023-

2025, penelitian ini menyimpulkan bahwa strategi 

digital marketing menjadi salah satu faktor penting 

dalam ekosistem pertumbuhan bisnis rumah sakit saat 

ini. Strategi digital marketing tidak hanya berperan 

sebagai media transmisi informasi, tetapi secara 

fundamental mampu membangun loyalitas pasien. 

Temuan literatur menunjukkan bahwa loyalitas ini 

terbentuk melalui mekanisme kepercayaan (trust) dan 

pengalaman pasien (patient experience) yang positif di 

ranah digital.  Meski demikian, penelitian lain 

menyatakan bahwa faktor kepercayaan, pengalaman 

pengguna, dan sinkronisasi antara janji digital dengan 

kualitas layanan fisik tetap menjadi pilar utama dalam 

membangun loyalitas pasien. 
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