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ABSTRAK 

 

 

Nama : Uswatun Hasanah 

NPM : 0806337226 

 

Judul : Review Strategi Pemasaran Rumah Sakit Melalui Website Sebagai 

Bentuk Implementasi Konsep New Wave Marketing Tahun 2009-2011 

 

 

 

Konsep pemasaran yang bergeser dari legacy menjadi new wave 

mengharuskan organisasi, termasuk rumah sakit untuk merubah proses pemasaran 

yang selama ini dilakukan. Salah satu media yang dimiliki oleh umah sakit yang 

mampu secara luas diakses oleh masyarakat adalah website. Oleh karena itu, 

diharapkan pengelolaan website dapat sejalan dengan unsur-unsur yang terdapat 

dalam konsep new wave marketing. 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kualitatif dengan 

melakukan analisis mengenai penggunaan website rumah sakit melalui tampilan dan 

informasi yang diberikan dengan hasil penelitian lain mengenai hal tersebut. 

Sedangkan untuk mengetahui implementasi konsep New Wave Marketing dilakukan 

dengan membandingkan dua data penelitian yang mempunyai tema sama yaitu 

analisis strategi pemasaran berdasarkan konsep New Wave Marketing dengan teori-

teori yang berkaitan. 

Hasil analisis perbandingan yang dapat disimpulkan yaitu penggunaan website 

sebagai media untuk strategi pemasaran dengan implementasi konsep new wave 

marketing unsur communitization, confirming, clarifying, communal activation, dan 

conversation kurang optimal dilakukan oleh RS Kemang Medical Care dan RS 

Zahirah. 

 

 

Kata kunci: New Wave Marketing, Pemasaran, Strategi Pemasaran, Rumah Sakit, 

Website 
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ABSTRACT 

 

Name : Uswatun Hasanah 

NPM : 0806337226 

Title : Literature Review of Hospital Marketing Strategy Through The 

Website As A Form New Wave Marketing Concept Implementation, 

Year 2009-2011 

 

The marketing concept is to shift from legacy to new wave requires that 

organizations, including hospitals to change the marketing process has been done. 

One of the media owned by umah illness that can be widely accessed by the public is 

the website. Therefore, the expected management of the website can be aligned with 

the elements contained in the concept of new-wave marketing. 

This type of study is a qualitative research by conducting an analysis of 

hospital use of the website through the display and the information provided with the 

results of other studies on the matter. While to know the implementation of the 

concept of the New Wave Marketing is done by comparing data from two studies that 

have the same theme is the analysis of marketing strategies based on the concept of 

the New Wave Marketing with related theories. 

The results of comparative analysis can be concluded that the use of websites 

as a medium for marketing strategy with the implementation of the concept of 

marketing elements of new wave communitization, confirming, clarifying, communal 

activation, and conversations are less than optimal conducted by RS Kemang Medical 

Care and Hospital Zahirah. 

 

 

Key Words: New Wave Marketing, Marketing, Marketing Strategy, Hospital, 

Website 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. LATAR BELAKANG 

Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi telah membawa perubahan 

kepada cara manusia dalam berkomunikasi. Perkembangan ini juga menyebabkan 

semakin bersaingnya berbagai sektor seperti ekonomi, sosial, sumber daya manusia, 

politik, dan lain sebagainya termasuk juga kesehatan seperti rumah sakit. Menurut 

Laksono Trisnantoro yang dikutip oleh Jacobalis (2005) dalam artikel PDPERSI, 

sebagai dampak dari perubahan, secara de facto, rumah sakit Indonesia sudah 

bergeser dari lembaga sosial menjadi lembaga usaha, dari not for profit menjadi for 

profit. Namun, hal ini bukan berarti menjadikan rumah sakit mencari laba sebanyak-

banyaknya layaknya lembaga usaha profit murni. Rumah sakit harus dapat 

meningkatkan pendapatannya untuk, paling tidak, menutup pengeluarannya 

(mencapai cost recovery). Jika tidak, maka lambat laun rumah sakit tersebut akan 

mati. Oleh karena itu, rumah sakit jelas memerlukan pemasaran. 

Saat ini dunia pemasaran tengah bergerak dan mengalami transformasi besar-

besaran sebagai akibat dari pergerakan dan perubahan yang sangat cepat. 

Perkembangan teknologi dan komunikasi, terutama dalam era internet dengan Web 

2.0 dan berbagai kemajuan teknologi gadget yang ada telah mengubah praktik 

pemasaran yang semula bersifat vertikal, top-down, dan one-to-many menjadi bersifat 

horizontal, buttom-up, peer-to-peer, dan many-to-many. Konsep inilah yang disebut 

sebagai New Wave Marketing (Kartajaya, 2010). 

Menurut I Nyoman G. Wiryanata dalam Kartajaya (2010) mengatakan bahwa 

New Wave Marketing telah menggantikan suatu masa yang dikenal sebagai Legacy 

Marketing. Dalam Legacy Marketing dikenal konsep “The Nine Core Elements of 

Marketing” yang terdiri dari segmentation, targeting, positioning, differentiation, 

marketing-mix, selling, dan brand service. Namun, konsep ini lambat laun berubah 
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menjadi konsep New Wave Marketing yang terdiri dari 12 elemen kunci sukses bagi 

pemasar dalam menghadapi tantangan. Dua belas elemen ini dikenal sebagai “The 12 

Cs of New Wave Marketing” yang terdiri dari communitization, confirming, 

clarifying, coding, crowd-combo (co-creation, currency, communal activation, 

conversation), commercialization, character, caring, dan collaboration. Melalui 

pendekatan New Wave Marketing inilah pemasar dapat melakukan aktivitas low-

budget high-impact marketing (Kartajaya, 2010).  

Konsep New Wave Marketing dapat dilakukan secara online maupun offline. 

Kegiatan secara online inilah yang memanfaatkan kecanggihan teknologi yang 

bernama internet. Suatu penelitian yang dilakukan oleh MARS Online Behavior Study 

diketahui bahwa masyarakat lebih memilih menggunakan situs kesehatan daripada 

mesin pencari (red: Google, Yahoo!, dan lain sebagainya) untuk mendapatkan 

informasi mengenai kesehatan. Situs kesehatan yang lebih dipilih adalah yang 

menawarkan pelayanan dengan profesional medis seperti tanya jawab dengan dokter. 

Berikut adalah hasil dari penelitian tersebut: 

1. Sekitar 89% dari 178 juta orang Amerika menggunakan internet secara rutin 

setiap bulan untuk mencari informasi mengenai kesehatan, 50% nya adalah 

wanita berusia <50 tahun. 

2. Alasan utama masyarakat menggunakan internet adalah untuk mengetahui 

informasi mengenai kesehatan secara umum (71%) dan mengetahui gejala suatu 

penyakit (59%). 

3. 77% masyarakat yang terdiagnosis suatu penyakit, akan menggunakan internet 

terlebih dahulu untuk mencari informasi, sedangkan 81% menyatakan akan pergi 

ke dokter. 

Di samping itu, menurut penelitian yang dilakukan oleh Pew Internet & 

American Life Project diketahui bahwa 59% pasien telah mencari tahu terlebih 

dahulu informasi mengenai kesehatannya sebelum menemui dokter melalui blog, 

majalah rumah sakit, dan majalah dokter melalui internet. Selain itu, poling secara 
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online yang dilakukan oleh iVillage mengenai ketergantungan wanita terhadap 

masalah kesehatan diketahui bahwa: 

1. 62% wanita lebih memilih menggunakan internet untuk mencari informasi 

mengenai masalah kesehatan daripada bertanya kepada orang tua. 

2. 64% menggunakan komunitas online untuk mendiskusikan/bertanya mengenai 

permasalahan kesehatan. 

3. 49% mengatakan bahwa internet adalah hal pertama yang akan mereka gunakan 

untuk mencari tahu mengenai masalah kesehatan daripada pergi ke dokter (25%) 

atau bertanya kepada keluarga (15%) dan teman (6%). 

4. 30% mengatakan bahwa akan mencari tahu mengenai informasi kesehatan 

melalui komunitas online sebelum pergi ke dokter. 

Penerapan konsep New Wave Marketing juga dapat dilakukan secara offline. 

Menurut Kartajaya (2010), konsep New Wave Marketing dapat dilakukan secara 

offline melalui pembentukan komunitas offline seperti pengajian, arisan, perkumpulan 

karang taruna, dan lain sebagainya.  

Rumah sakit sebagai salah satu fasilitas yang memberikan pelayanan 

kesehatan harus dapat mengikuti perkembangan teknologi dan komunikasi yang saat 

ini berlangsung. Salah satu kegiatan yang dilakukan untuk proses pemasarannya 

adalah dengan membuat website. Dengan adanya website rumah sakit, dapat menjadi 

salah satu cara untuk melakukan strategi pemasaran karena dapat menarik konsumen 

dan berinteraksi langsung dengan mereka. Selain itu, website juga berfungsi untuk 

memberikan informasi kepada masyarakat. Hanya saja terkadang informasi yang 

diberikan melalui website tersebut mulai dari lokasi, pelayanan yang ditawarkan, 

jadwal praktik dokter, hingga nilai-nilai dan sejarah perkembangan rumah sakit, 

dirasa belum mencukupi harapan konsumen. Menurut Jimmy Warren dalam 

www.marketingyourhospital.com menyebutkan bahwa konsumen mengharapkan 

lebih dari sekedar informasi yang biasa diberikan melalui website tersebut. Konsumen  

berharap dapat berinteraksi dan melakukan bisnis seperti: 
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1. Melakukan pemesanan karangan bunga sebagai hadiah yang dapat diantarkan ke 

kamar pasien. 

2. Mengetahui rincian biaya pengobatan dan melakukan pembayaran secara online. 

3. Memilih kartu ucapan yang dibuat oleh rumah sakit dan dapat disesuaikan dengan 

keinginan. 

Dalam era New Wave Marketing yang melihat hubungan secara horisontal, 

maka rumah sakit sebagai organisasi (marketer) harus memposisikan 

pasien/pelanggan dalam kedudukan yang setara. Menurut Yuswohady (2008) dalam 

Librianty (2009), pemasaran akan memberikan dampak positif yang besar kepada 

organisasi jika dapat menggabungkan kekuatan dua elemen, yaitu word of mouth dan 

komunitas customer yang merupakan salah satu unsur dalam konsep New Wave 

Marketing. 

Review kepustakaan mengenai konsep New Wave Marketing dilatarbelakangi 

dari pemahaman apakah strategi pemasaran melalui penggunaan website rumah sakit 

dan implementasi konsep New Wave Marketing akan mampu membantu rumah sakit 

dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat di tengah perkembangan teknologi 

dan komunikasi yang ada. Dari 12 Cs yang terdapat dalam konsep New Wave 

Marketing yang dikemukakan oleh Kartajaya, tidak semua unsur dapat diterapkan 

dalam rumah sakit atau dapat terlihat dalam penggunaan media website, sebagai 

contoh unsur co-creation. Co-creation menekankan adanya keterlibatan pelanggan 

secara langsung dalam pembuatan produk yang dikonsumsinya. Hal ini tidak dapat 

diterapkan dalam dunia kesehatan karena dunia kesehatan telah memiliki aturan 

dalam memberikan pelayanan yang diatur dalam Standar Pelayanan Minimal (SPM). 

Character dan caring merupakan dua unsur yang selaras dengan dunia kesehatan, 

hanya saja tidak dapat terlihat hanya dengan melakukan pengamatan website tetapi 

harus dirasakan langsung atau dilakukan wawancara secara mendalam.  
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1.2. RUMUSAN MASALAH 

Dengan berkembangnya teknologi dan komunikasi yang menjadikan setiap 

orang dapat mencari tahu hal-hal yang diperlukannya dengan mudah, maka marketers 

diharapkan mampu menerapkan konsep terbaru dalam melaksanakan strategi 

pemasarannya. Pada kondisi saat ini kedua rumah sakit yang dijadikan sebagai 

sumber penulisan skripsi yaitu Rumah Sakit Kemang Medical Care dan Rumah Sakit 

Zahirah. Kedua rumah sakit tersebut memiliki website resmi dan telah menggunakan 

media facebook sebagai cara dalam melakukan pemasaran, hanya saja belum 

sepenuhnya menerapkan konsep New Wave Marketing. Dengan adanya kesenjangan 

antara perubahan teknologi dan komunikasi di era globalisasi dengan pelaksanaan 

strategi pemasaran rumah sakit, maka dapat dikemukakan bahwa masalah yang 

diangkat adalah strategi pemasaran di rumah sakit melalui optimalisasi penggunaan 

website rumah sakit dan implementasi konsep New Wave Marketing dengan unsur 

communitization, confirming, clarifying, communal activation, dan conversation. 

 

1.3. PERTANYAAN PENELITIAN 

Berdasarkan latar belakang yang telah diungkapkan sebelumnya maka 

pertanyaan penelitian yang berkaitan dengan hal tersebut adalah: 

Bagaimanakah strategi pemasaran rumah sakit melalui penggunaan website dan 

implementasi konsep New Wave Marketing? 

 

1.4. TUJUAN PENELITIAN 

Tujuan penelitian kepustakaan mengenai implementasi konsep New Wave 

Marketing terbagi menjadi dua yaitu: 

1.4.1. Tujuan Umum 

Mengetahui strategi pemasaran rumah sakit melalui penggunaan 

website dan implementasi konsep New Wave Marketing menurut 

berbagai kepustakaan penelitian. 

1.4.2. Tujuan Khusus 
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a. Melakukan review terhadap strategi pemasaran melalui 

penggunaan website rumah sakit. 

b. Melakukan review terhadap strategi pemasaran berdasarkan 

implementasi konsep New Wave Marketing. 

 

1.5. MANFAAT PENELITIAN 

Manfaat penelitian kepustakaan mengenai implementasi konsep New Wave 

Marketing adalah: 

1.5.1. Bagi RS Kemang Medical Care dan RS Zahirah 

a. Hasil penulisan ini dapat menjadi masukan bagi kedua rumah sakit 

mengenai peran penting strategi pemasaran melalui penggunaan website 

rumah sakit dan peng-implementasi-an konsep New Wave Marketing. 

b. Penulisan dapat dijadikan sebagai bahan dasar bahan dasar penelitian 

selanjutnya mengenai konsep New Wave Marketing. 

1.5.2. Bagi Penulis 

a. Penulisan ini merupakan salah satu syarat dalam menyelesaikan program 

Sarjana Kesehatan Masyarakat peminatan Manajemen Rumah Sakit. 

b. Hasil penelitian dapat digunakan sebagai informasi dan masukan bagi 

pengetahuan penulis. 

c. Hasil penulisan ini dapat digunakan sebagai salah satu bahan bacaan 

maupun bahan perbandingan bagi penulis lain yang akan mengambil topik 

penugasan yang sama sebagai bahan pembelajaran. 

 

1.6. RUANG LINGKUP PENELITIAN 

Agar penulisan ini tidak berkembang lebih luas maka pembahasan hanya 

terfokus kepada strategi pemasaran rumah sakit melalui penggunaan website dan 

implementasi konsep New Wave Marketing secara umum melalui review studi 

kepustakaan. Untuk mengetahui penggunaan website rumah sakit, penulis hanya 

melakukan analisis dengan melihat tampilan dan informasi yang diberikan melalui 
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website kedua rumah sakit dan membandingkannya dengan berbagai hasil penelitian. 

Sedangkan untuk elemen New Wave Marketing juga hanya difokuskan kepada 

communitization, confirming, clarifying, communal activation, conversation. 

Pelaksanaan review dilakukan pada bulan Oktober sampai dengan Desember 2011 

dengan menggunakan metode perbandingan data publikasi dua hasil penelitian yaitu 

skripsi Riesty Librianty dengan judul Analisis Strategi Pemasaran Berdasarkan 

Konsep New Wave Marketing Studi Kasus RSIA Kemang Medical Care, 2009 dan 

skripsi Abdul Aziz dengan judul Analisis Strategi Pemasaran Berdasarkan Konsep 

New Wave Marketing Di RS Zahirah Tahun 2010 dengan teori mengenai New Wave 

Marketing. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

2.1. Tinjauan Teori Pemasaran dan Manajemen Pemasaran 

a. Dewan Asosiasi Pemasaran Amerika baru-baru ini mendefinisikan 

pemasaran sebagai “sebuah fungsi organisasional dan satu set peraturan 

untuk menciptakan, mengomunikasikan, dan menyampaikan nilai kepada 

pelanggan serta untuk mengelola hubungan pelanggan dalam cara-cara 

yang menguntungkan organisasi dan pemangku kepentingan (McCarthy 

dkk., 2008).  

b. Menurut Kotler (1996) pemasaran adalah suatu proses sosial dan 

manajerial yang di dalamnya individu dan kelompok mendapatkan apa 

yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan, 

dan mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak lain. 

c. Menurut William J. Stanton dalam Librianty (2009) pemasaran adalah 

suatu sistem keseluruhan dari kegiatan-kegiatan bisnis yang ditujukan 

untuk merencanakan, menemukan harga, mempromosikan, dan 

mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskan kebutuhan baik 

kepada pembeli yang ada maupun pembeli potensial. 

Pertanyaan mengenai pengertian pemasaran pernah diajukan kepada sejumlah 

pengelola rumah sakit yang sedang mengalami penurunan jumlah pasien dan 

dukungan biaya. Sebagian besar dari mereka memandang pemasaran sebagai 

kombinasi dari penjualan, advertensi, dan hubungan masyarakat. Sedangkan sisanya 

menyebut hanya salah satu dari ketiga hal tersebut. Sedikit sekali yang mengatakan 

bahwa pemasaran berhubungan dengan penjagjagan kebutuhan, riset, pengembangan 

pelayanan, penetapan tarif/harga, dan tempat diselenggarakan nya pelayanan. 

Artinya, sebagian besar orang beranggapan bahwa pemasaran adalah sinonim dari 

penjualan dan promosi (Hartono, 2010). 
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Pemasaran bukan sekedar penjualan. Pada hakikatnya pemasaran adalah 

“proses sosial di mana individu-individu dan kelompok-kelompok dalam masyarakat 

berupaya memenuhi kebutuhan dan mendapatkan apa yang diinginkannya melalui 

penciptaan, penawaran, dan tukar-menukar barang dan jasa secara bebas” (Kotler dan 

Keller, 2009 dalam Hartono, 2010). 

Menurut Hartono (2010) terdapat tujuh butir mengenai pemasaran yang harus 

disadari dan dipahami, yaitu: 

1. Pemasaran merupakan proses manajerial yang meliputi analisis, perencanaan, 

pelaksanaan, dan pengendalian. Pemasaran juga dapat dilihat sebagai proses 

sosial di mana kebutuhan masyarakat diidentifikasi, dikembangkan, dan 

dipenuhi/dilayankan oleh suatu institusi. 

2. Pemasaran mewujudkan dirinya dalam bentuk program yang dirumuskan dengan 

cermat, bukan sekedar kegiatan-kegiatan acak untuk merespons. Jika seorang 

Direktur Rumah Sakit hanya menyuruh seorang stafnya mengiklankan rumah 

sakitnya, itu tidak dapat dikatakan sebagai pemasaran. 

3. Pemasaran menghendaki terselenggaranya tukar-menukar secara sukarela. 

Dengan pemasaran memang diharapkan terjadi tukar-menukar, tetapi bukan 

karena paksaan atau peraturan, melainkan atas dasar suka sama suka. 

4. Pemasaran berarti pengelompokkan pasar ke dalam pasar-pasar sasaran agar dapat 

memberikan pelayanan yang sesuai. Bukan sebuah napsu besar untuk melayani 

semua pasar dengan sesuatu yang seragam. 

5. Pemasaran bertujuan untuk membantu organisasi menjamin keselamtan dan 

kesehatannya dengan cara melayani sebaik-baiknya pasar sasaran. 

6. Keberhasilan pemasaran sangat ditentukan oleh kesesuaian pelayanan yang 

ditawarkan dengan kebutuhan dan harapan pasar sasaran. Bukan oleh kesesuaian 

pelayanan dengan selera pribadi dari si penghasil produk. 

7. Pemasaran adalah upaya menyinergikan sejumlah kegiatan, yaitu perancangan, 

pelayanan, penetapan tarif/harga, komunikasi atau promosi, dan penyediaan 
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tempat untuk penyelenggaraan pelayanan, dalam satu perangkat yang disebut 

bauran pemasaran. 

Menurut Kotler (1996) konsep inti dari pemasaran adalah kebutuhan (needs), 

keinginan (wants), dan permintaan (demands); produk (barang, jasa, dan gagasan); 

nilai, biaya, dan kepuasan; pertukaran; dan transaksi; hubungan dan jaringan; pasar; 

serta pemasar dan prospek. Konsep-konsep ini diilustrasikan dalam gambar 2.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.2. Tinjauan Teori Pemasaran Rumah Sakit 

Menurut WHO, rumah sakit adalah bagian integral dari organisasi sosial dan 

medis yang berfungsi sebagai penyedia jasa perawatan kesehatan lengkap bagi 

masyarakat, baik bersifat kuratif, preventif, rehabilitatif maupun promotif. Menurut 
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Undang-Undang Nomor 44 Tahun 2009 tentang Rumah Sakit menyebutkan bahwa 

rumah sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang mneyelenggarakan pelayanan 

kesehatan perorangan secara paripurna (meliputi promotif, pereventif, kuratif, dan 

rehabilitatif) dengan menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat 

darurat. 

Rumah sakit merupakan organisasi nonbisnis, tetapi juga harus berperilaku 

sebagai organisasi bisnis. Oleh karena itu, akan lebih tepat apabila rumah sakit 

disebut sebagai organisasi semibisnis. Produk yang “dijual” oleh rumah sakit pada 

hakikatnya adalah komoditas berupa jasa (service). Menurut Kotler dan Keller (2009) 

dalam Hartono (2010), jasa memiliki empat ciri penting, yaitu (gambar 2.2 ) : 

1. Tidak kasat mata (intangible) 

2. Tidak dapat dipisahkan (inseparable) 

3. Bervariasi (variable) 

4. Tidak dapat ditimbun (perishable) 

Gambar 2.2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sebagai organisasi semibisnis yang “menjual” jasa pelayanan, rumah sakit 

dianggap memiliki keunikan. Michael Rothschild (1979) dalam artikelnya yang 

berjudul Marketing Communications in Nonbusiness Situations or Why It’s Hard to 

Sell Brotherhood Like Soap yang dikutip oleh Hartono (2010) mempertanyakan 

Services 

Intangibility 

Service cannot be seen, 

tasted, felt, heard, or 

smeled before purchase 

Variability 

Quality of services depends 

on who provides them and 

when, where, and how 

 

Perishability 

Services cannot be 

stored for later 

sale or use 

Inseperability 

Services cannot be 

separated from their 

providers 
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mengapa begitu sulitnya organisasi nonbisnis atau semibisnis “menjual” produknya. 

Tidak seperti organisasi bisnis yang menjual sabun, misalnya, dengan mudah. Kotler 

dan Andreasen (1987) dalam Hartono (2010) mengemukakan sejumlah alasan yang 

menyebutkan sulitnya organisasi nonbisnis atau semibisnis “menjual” produknya. 

Alasan-alasan tersebut, jika diterapkan kepada rumah sakit antara lain: 

1. Kerapkali konsumen rumah sakit dituntut mengorbankan sesuatu untuk imbalan 

produk/jasa yang sebenarnya tidak dianggap penting olehnya, misalnya imunisasi. 

2. Konsumen rumah sakit kerapkali diminta untuk mengubah seratus delapan puluh 

derajat sikap dan perilakunya. Organisasi bisnis umumnya hanya menyajikan 

kelebihan dari produk/jasanya, tanpa memaksa mereka yang tidak berkenan. 

Tetapi konsumen rumah sakit kerapkali merasa “dipaksa untuk membeli” sesuatu, 

misalnya pasien harus dirawat inap di rumah sakit. 

3. Organisasi bisnis umumnya berupaya memodifikasi produk/jasanya agar sesuai 

dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. Hal ini sangat sulit dilakukan di 

rumah sakit. Misalnya, pasien yang akan dioperasi harus dirawat inap di rumah 

sakit, tidak di tempat lain; obat yang harus diminum tiga kali sehari satu sendok 

makan, harus diminum dengan cara seperti itu. Tidak ada modifikasi lain untuk 

menyesuaikan dengan keinginan pasien. 

4. Kerapkali manfaat atau keuntungan yang didapat konsumen tidak terasakan. 

Misalnya, bila seorang perawat memberikan oralit kepada seorang bayi sebelum 

bayi itu mengalami dehidrasi, maka ibu si bayi tidak akan melihat atau merasakan 

manfaat dari tindakan perawat itu. Ia sulit menyadari bahwa bayinya tidak 

mengalami dehidrasi akibat diberi minum oralit. 

5. Tidak jarang konsumen rumah sakit “harus membeli” sesuatu yang manfaat atau 

keuntungannya bukan bagi dirinya, melainkan bagi orang-orang lain. Misalnya, 

pasien penyakit menular yang harus mengenakan masker, merasa tidak 

mendapatkan keuntungan dari hal itu. Yang mendapatkan keuntungan adalah 

orang-orang lain karena tidak tertular. 
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6. Karena banyak hal yang harus dipasarkan oleh rumah sakit bersangkut paut 

dengan manfaat/keuntungan yang tidak kasat mata (bersifat sosial atau 

psikologis), maka kerapkali sulit untuk menawarkannya melalui media. 

Oleh sebab itu, di bidang kesehatan telah lama dikenal fenomena supplier-induced 

demand, yaitu permintaan yang timbul akibat “didikte” oleh pemasok sehingga 

timbul permintaan akan jasa pelayanan rumah sakit. 

 

2.3. Website 

2.3.1. Definisi dan Sejarah Website 

Website adalah keseluruhan halaman-halaman web yang terdapat 

dalam sebuah domain yang mengandung informasi (Yuhefizar, 2009). Sebuah 

website dibangun atas banyak halaman web yang saling berhubungan.  

Website yang ada saat ini merupakan hasil penemuan metode 

pemrograman web yang disebut dengan HTML oleh Tim Berners pada tahun 

1989. Tim Barners Lee merupakan salah seorang staf ahli CERN (Conseil 

Europeen pour la Recherche Nucleaire) yang berlokasi di Jenewa Swiss. 

2.3.2. Jenis Website 

Seiring dengan perkembangan teknologi, website juga mengalami 

perkembangan. Website terbagi menjadi beberapa jenis berdasarkan sifatnya, 

tujuan, dan bahasa pemrograman (Yuhefizar, 2009). Berdasarkan sifatnya, 

website terbagi menjadi: 

1. Website dinamis, merupakan sebuah website yang menyediakan content 

atau isi yang selalu berubah-ubah setiap saat. Misalnya, website berita 

seperti www.kompas.com dan www.detik.com. 

2. Website statis, merupakan website yang content-nya sangat jarang diubah. 

Misalnya, web profile organisasi. 

Berdasarkan tujuannya, website terbagi menjadi: 

1. Personal web, merupakan website yang berisi informasi mengenai pribadi 

seseorang. 
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2. Corporate web, merupakan website yang dimiliki oleh sebuah perusahaan. 

3. Portal web, merupakan website yang memiliki banyak layanan, seperti 

layanan berita, email, dan jasa-jasa lainnya. 

4. Forum web, merupakan sebuah web yang bertujuan sebagai media 

diskusi. 

Berdasarkan bahasa pemrogramannya, website terdiri dari: 

1. Server side, merupakan website yang menggunakan bahasa pemrograman 

yang tergantung kepada tersediannya server, seperti PHP, ASP, dan lain-

lain. 

2. Client side, merupakan website yang tidak membutuhkan server untuk 

menjalankannya, cukup diakses melalui browser saja, seperti html. 

2.3.3. Kriteria Website 

Berdasarkan hasil dari keputusan panitia RUSA (Reference and User 

Service Association’s) mengenai kriteria yang harus dimiliki oleh website 

yang menjadi nominasi dalam penilaian adalah: 

1. Content atau isi website yang berkualitas, berguna, serta membahas secara 

mendalam mengenai hal-hal yang disampaikan. Hal ini dapat dilihat dari: 

a. Pernyataan yang jelas untuk informasi yang ada, termasuk hal-hal 

yang dapat menimbulkan bias. 

b. Sesuai dengan target pembaca. 

c. Menyediakan link ke website lainnya yang sesuai. 

d. Memberi perhatian terhadap isi secara detail dan menyeluruh, seperti 

menghindari adanya kesalahan penulisan kata atau grammar. 

2. Ketersediaan informasi dan website server ketika pembaca 

membutuhkannya.  

3. Mudah digunakan, dilihat dari: 

a. Desaign yang sesuai dengan pengguna dan memiliki navigasi-navigasi 

yang mudah digunakan. 

b. Memiliki mesin pencari yang baik. 
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c. Attraktif; memberikan kesan yang baik bagi pengguna. 

d. Pengguna dapat dengan mudah meng-unduh file yang ada, baik 

dengan cara men-download atau mengeprint. 

4. Terdapat kontak yang dapat dihubungi oleh pengguna seperti alamat 

email. 

5. Keunikan dari isi dan tampilan secara keseluruhan. 

6. Web dapat digunakan sesuai dengan rata-rata web pada umumnya yang 

dilihat dari: 

a. Isi yang ada terintegrasi dengan baik, seperti adanya video, audio, 

ataupun teks yang mendukung. 

b. Adanya informasi yang bermanfaat bagi pengguna 

c. Penggunaan Java yang efektif. 

7. Memberikan referensi yang dapat membantu pengguna untuk mengetahui 

sesuatu yang spesifik dan memberikan gambaran yang luas terhadap hal 

tersebut. 

2.3.4. Website sebagai Media Pemasaran Rumah Sakit 

Seiring dengan perkembangan teknologi dan komunikasi, kebutuhan 

individu juga berubah dan menjadi semakin kompleks. Pelanggan 

mengharapkan lebih dari hanya sekedar informasi mengenai kesehatan yang 

didapatkan melalui website rumah sakit. Mereka mengharapkan dapat 

berinteraksi langsung, baik dengan tenaga kesehatan dalam berkonsultasi 

maupun dengan pihak manajemen apabila terdapat keluhan atau ingin 

menyampaikan saran. Oleh karena harapan pelanggan mengenai apa yang 

didapatkan melalui website rumah sakit semakin lama semakin besar, rumah 

sakit harus dapat menyesuaikan hal tersebut agar penggunaan website dapat 

menjadi cara yang efektif untuk dapat menjalin hubungan yang baik dengan 

pelanggan, membangun loyalitas mereka, dan meningkatkan citra rumah sakit. 

Menurut Kotler (2010), pemasaran dengan menggunakan internet 

(internet marketing) memberikan kesungguhan untuk mengkomunikasikan 
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informasi dan meningkatkan kualitas pengalaman konsumen mengenai 

kesehatan.  

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Pew Internet and 

American Life Project Tracking Survey diketahui bahwa 80% masyarakat 

Amerika menggunakan internet untuk mencari informasi mengenai kesehatan. 

Selain itu, dilaporkan oleh 30% pusat pelayanan kesehatan yang menemukan 

bahwa 80% pasien telah mengetahui informasi mengenai kesehatan melalui 

web (Podichetty, dkk. 2006 dalam Journal of Healthcare Manegement, 2010). 

Selain itu, berdasarkan jurnal Marketing Health Services yang 

berjudul Building On Your Quick Wins, website rumah sakit dikategorikan ke 

dalam tiga kelompok, yaitu: 

1. Apabila website rumah sakit menyediakan bagian untuk interaksi dengan 

pelanggan, seperti alat pencari informasi kesehatan, contact us, dan 

searchable database, maka dikategorikan sebagai website interaktif. 

2. Apabila website rumah sakit menyediakan bagian bagi pelanggan untuk 

bertransaksi, seperti melakukan registrasi dan perjanjian secara online serta 

e-commerce, maka dikategorikan sebagai website transaksi. 

3. Apabila website rumah sakit menyediakan bagian e-care seperti aplikasi 

manajemen penyakit dan post-operative support tool, maka dikategorikan 

sebagai website e-care. 

Pembentukan sebuah website sebagai salah satu media pemasaran 

tidak hanya mengandalkan satu pihak saja seperti bidang Teknologi Informasi 

RS atau Sistem Informasi Manajemen RS. Keikutsertaan semua pihak sangat 

diperlukan, seperti yang dikatakan oleh Widmer dan Shepherd (1999) dan 

Mikalacki (2001) terhadap dua rumah sakit, yaitu RS Siskin dan RSU 

Medina.  Perwakilan dari pihak pemasaran, medis, sumber daya manusia, 

sistem informasi, pelatihan dan pengembangan, serta para pemegang 

keputusan harus ikut terlibat. 
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Berdasarkan artikel Widmer dan Shephered (1999), didapatkan 

langkah-langkah dalam proses pembuatan dan pengembangan sebuah website 

rumah sakit, yaitu: 

1. Menentukan siapa saja yang akan ikut terlibat dalam tim pembuatan dan 

pengembangan website rumah sakit. 

2. Menentukan tujuan dari pembuatan website rumah sakit. 

3. Menentukan target masyarakat yang ingin dicapai melalui website rumah 

sakit berdasarkan tujuan yang ada. 

4. Menentukan jenis informasi yang akan diberikan melalui website rumah 

sakit sesuai target masyarakat yang ada. 

5. Membagi tim menjadi tiga, yaitu: 

a. Tim grafik design bekerja pada pembuatan design dari website rumah 

sakit dan semua yang berhubungan dengan design dan formatnya. 

b. Tim informasi mempunyai tugas untuk mencari informasi-informasi 

terbaru yang disertai dengan foto-foto. 

c. Tim pemasaran bertugas untuk memperkenalkan website yang telah 

ada baik dikalangan internal maupun eksternal rumah sakit. 

6. Mengujicobakan website yang telah ada dan membuatnya untuk tetap 

dinamis dengan selalu memberikan informasi-informasi yang up-to-date. 

7. Melakukan evaluasi terhadap website rumah sakit dan menentukan 

langkah-langkah yang harus dilakukan untuk memperbaiki atau 

menyempurnakannya. 

Thompson (2000) menambahkan bahwa pemberian link yang dapat digunakan 

masyarakat untuk berkomunikasi dengan dokter akan meningkatkan 

komunikasi antara dokter dan pasien. Hal ini akan memperkuat hubungan 

antara dokter dan pasien dan pada akhirnya dapat menciptakan masyarakat 

yang lebih sehat. 

Selain itu, diperlukan kode etik dalam pembuatan dan proses 

pemeliharaan website. Sanchez dan Fuentes (2002) menggunakan ”The e-
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Health Ethics Initiative 2000” sebagai referensi dalam menilai kandungan 

dari website. Kode etik yang terkandung adalah: 

1. Ketulusan 

2. Kejujuran 

3. Informasi yang berkualitas, meliputi: relevan, dapat dimengerti, dapat 

dipercaya dengan disertai bukti-bukti yang menunjang. 

4. Informed consent 

5. Rahasia 

6. Professional 

7. Bertanggung jawab 

8. Dapat dipertanggungjawabkan 

Gallant, dkk (2007) dalam jurnalnya menyebutkan terdapat empat hal 

yang mempengaruhi masyarakat dalam menggunakan sebuah website rumah 

sakit, yaitu: 

1. Dapat dipercaya  dalam sebuah penelitian diketahui bahwa terdapat 

beberapa faktor yang berhubungan dengan kepercayaan, yaitu kompetensi 

dari pihak pemberi informasi (termasuk kemampuan dokter dalam 

memberikan penjelasan mengenai kesehatan), kualitas dari informasi yang 

diberikan, dan kemungkinan untuk dapat melakukan interaksi. 

2. Kredibilitas  kredibilitas rumah sakit yang ditampilkan melalui website 

dilihat dari reputasi rumah sakit (termasuk di dalamnya adalah sejarah dan 

penggambaran mengenai rumah sakit) dan sumber yang digunakan dalam 

pemberian informasi. 

3. Kegunaan  kegunaan dari sebuah website dijelaskan ke dalam tiga hal, 

yaitu: 

a. Pengguna mendapatkan informasi mengenai kesehatan secara jelas 

melalui website rumah sakit. 

b. Dapat memilih dokter dalam bertanya tentang masalah kesehatan. 

c. Tidak adanya link yang rusak/error. 
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4. Design dari website yang sesuai dengan pengguna. 

 

2.4. Legacy Marketing vs New Wave Marketing 

2.4.1. Communitization 

Communitization adalah pembentukan komunitas yang terdiri dari 

orang-orang yang memiliki kepentingan dan ketertarikan yang sama, terkait 

dengan produk yang ditawarkan. Dalam Kartajaya (2010) disebutkan bahwa 

dalam Legacy Marketing, langkah pertama untuk menyusun strategi 

marketing adalah dengan melakukan segmentasi. Dalam segmentasi, 

pembentukan dilakukan oleh perusahaan sehingga sifatnya vertikal. 

Pelanggan dan calon pelanggan dianggap berada di bawah produsen. Juga, 

apabila dilakukan segmentasi, yang terjadi adalah high-budget high-impact 

marketing. Untuk melakukan segmentasi, perusahaan harus melakukan riset 

pasar terlebih dahulu atau membeli laporan riset pasar yang harganya mahal. 

Segementasi ini juga tidak ada yang “merawat” karena memang antaranggota 

segmen tersebut bisa tidak kenal satu sama lain, dan kita juga tidak peduli 

akan hal ini. 

Namun, dalam era New Wave Marketing, yang harus dilakukan bukan 

lagi segmentasi melainkan communitization. Dalam buku The Cluestrain 

Manifesto yang dikutip oleh Kartajaya (2010) disebutkan bahwa komunitas 

adalah sekelompok orang yang saling peduli satu sama lain lebih daripada 

yang seharusnya. Jadi, dalam komunitas terjadi relasi pribadi yang erat 

antaranggota komunitas tersebut karena adanya kesamaan interest atau values. 

Pembentukan communitization dilakukan oleh orang per orang yang setara 

sehingga bersifat horizontal. Pada communitization yang terjadi adalah low–

budget high-impact marketing. Dalam communitization, perusahaan tidak 

perlu melakukan riset pasar. Cukup mengidentifikasi komunitas yang sudah 

ada. Setelah suatu komunitas terbentuk, perusahaan tersebut sebenarnya sudah 

dapat “lepas tangan” karena komunitas akan “dirawat” sendiri oleh para 
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anggota komunitasnya. Komunitas bisa berbentuk online, offline, atau hibrida 

dari keduanya. 

Dalam communitization, terdapat tiga hukum yang terkait yaitu: 

1. Sarnoff’s Broadcast Law atau Sarnoff’s Law  dikemukakan oleh David 

Sarnoff. Sarnoff’s Law menyatakan bahwa nilai (value) dari suatu siaran 

(broadcast) sebanding dengan jumlah penontonnya. Jadi, dalam Sarnoff’s 

Law ini, apabila jumlah audience-nya adalah N, maka nilai yang bisa 

dihasilkan berdasarkan hukum ini adalah juga N. Contoh: dalam siaran 

radio atau televisi, arus informasinya berlangsung searah, tidak ada 

interaksi yang terjadi di antara penontonnya. Dengan demikian, informasi 

yang ada hanya bermanfaat untuk orang yang mendengarkan radio atau 

menonton televisi saja. 

2. Metcalfe’s Network Law atau Metcalf’s Law  dirumuskan oleh Robert 

Metcalfe. Dalam Metcal’s Law dikemukakan bahwa nilai dari sebuah 

komunitas akan proporsional dengan kuadrat dari jumlah anggota 

komunitas tersebut. jadi, dalam Metcal’s Law ini, apabila jumlah 

audience-nya adalah N maka nilai yang bisa dihasilkan adalah N
2
. 

Contoh: apabila kita mengirim email, akan terjadi interaksi di antara 

orang-orang yang kita kirimi email tersebut atau orang-orang yang berada 

dalam jaringan kita. Oleh sebab itu, informasi yang tersebar dapat berlipat 

ganda karena adanya interaksi dalam jaringan ini. Tiap-tiap orang yang 

kita kirimi email dapat menanggapi, lalu tanggapan ini ditanggapi lagi, 

dan seterusnya. 

3. Reed’s Community Law atau Reed’s Law  dikemukakan oleh David 

Reed. Dalam Reed’s Law dinyatakan bahwa dengan memanfaatkan 

jaringan antar komunitas, terutama social networking, dapat secara 

eksponensial meningkatkan nilai jaringan tersebut. Maka berdasarkan 

Reed’s Law ini, apabila audience-nya berjumlah N, nilainya adalah 2
N
. 

Contoh: anggaplah kita merupakan pengguna facebook. Lalu kita menjadi 
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anggota komunitas (group) penggemar The Beatles. Dalam komunitas 

The Beatles ini, ada juga yang menjadi anggota komunitas penggemar 

jazz. Dengan begitu, informasi yang kita sampaikan dalam komunitas The 

Beatles dapat turut tersebar di dalam komunitas penggemar jazz, 

walaupun kita tidak turut bergabung dalam komunitas penggemar jazz 

tersebut. 

Communitization dapat dilakukan dengan beberapa cara: 

1. Kita dapat mendengarkan (listening) apa saja yang dibicarakan dalam 

suatu komunitas. 

2. Kita dapat berbicara (talking) kepada komunitas dan memberdayakannya 

(energizing). 

3. Kita dapat membantunya (helping). 

4. Kita dapat merangkul (embracing) komunitas yang bersangkutan. 

2.4.2. Confirming 

Dalam Legacy Marketing, langkah yang harus dilakukan setelah 

melakukan segmentasi adalah targeting. Targeting adalah menempatkan 

perusahaan secara tepat di segmen yang telah dipilih. Hal ini dilakukan karena 

adanya keterbatasan sumber daya yang dimiliki oleh perusahaan namun 

pengalokasiannya harus dilakukan secara tepat. Ada empat kriteria yang dapat 

digunakan untuk menilai apakah sebuah segmen pasar menarik atau tidak 

untuk akhirnya dijadikan sebagai target pasar. Empat kriteria tersebut adalah: 

1. Ukuran pasar  ukuran pasar yang semakin besar menunjukkan bahwa 

jumlah konsumen juga semakin banyak. 

2. Pertumbuhan pasar  pertumbuhan pasar yang semakin meningkat 

menunjukkan bahwa prospek pasar tersebut di masa yang akan datang 

cukup cerah. 

3. Situasi persaingan  apabila di dalam suatu segmen pasar sudah banyak 

pemainnya (pesaing), maka perusahaan harus mengeluarkan tenaga yang 

besar untuk dapat masuk di dalamnya. 
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4. Keunggulan daya saing  merupakan kriteria paling penting diantara 

ketiga kriteria lainnya. Hal ini dikarenakan apabila suatu perusahaan 

memiliki daya saing yang tinggi maka ketiga kriteria sebelumnya dapat 

diabaikan. 

Dalam era New Wave Marketing, yang harus dilakukan bukan lagi 

targeting melainkan confirming. Dengan melakukan konfirmasi, suatu 

perusahaan telah berupaya menguji kebenaran dari sesuatu. Konfirmasi 

dilakukan untuk menemukan “sweet spot” yaitu suatu komunitas yang akan 

mampu memberikan manfaat secara optimal. Prinsip mutlak dari confirming 

adalah kesamaan interest dan values. 

Dalam confirming hanya ada dua pilihan tindakan, yaitu confirm atau 

ignore. Siapapun tidak dapat berbuat apa-apa apabila suatu komunitas meng-

ignore-nya. Hal ini menunjukkan bahwa suatu komunitas dalam proses 

confirming memiliki kekuatan yang sama dengan sebuah perusahaan. 

Terdapat tiga kriteria dalam confirming: 

1. Relevance  relasi atau kesamaan atau values antara perusahaan dengan 

komunitas tersebut. Ada tiga jenis relevance di komunitas online, yaitu: 

a. Intellectual relevance 

Merupakan tempat atau wadah para professional yang mengharapkan 

dapat terjadi pertukaran informasi dan kerjasama, khususnya yang 

terkait dengan pekerjaan mereka. 

b. Emotional relevance 

Mempunyai keterkaitan dari perjalanan hidupnya selama ini. Sebagai 

contoh, facebook. Para pengguna facebook banyak yang merupakan 

teman satu sekolah, satu daerah tempat tinggal, dan sebagainya. 

c. Spiritual relevance 

Memiliki kepribadian lain yang hidup dalam dunia lain. Contoh: 

dalam situs Second Life, setiap orang dapat membangun suatu 
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kehidupan baru yang walaupun sifatnya virtual namun mungkin lebih 

dapat memenuhi kebutuhan spiritualnya. 

2. Active Level  seberapa besar tingkat keaktifan suatu komunitas. Apakah 

komunitas tersebut memiliki anggota yang aktif atau hanya daftar nama 

saja. Apabila hanya terdiri dari daftar nama saja, maka tidak dapat disebut 

sebagai suatu komunitas, tetapi hanya sebuah database saja. 

3. Number of Community  berapa banyak jaringan yang dimiliki atau yang 

potensial dapat terjadi antara suatu komunitas. 

2.4.3. Clarifing 

Setelah melakukan segmenting dan targeting, langkah selanjutnya 

dalam Legacy Marketing adalah positioning. Positioning adalah apa yang kita 

inginkan dalam benak konsumen ketika mendengar brand kita yang bertujuan 

membangun kredibilitas di mata pelanggan. Oleh karena itu, positioning 

bukan hanya membujuk dan menciptakan citra dalam benak pelanggan, 

namun tentang mendapatkan kepercayaan pelanggan. 

Namun, dalam era New Wave Marketing, yang perlu dilakukan bukan 

lagi positioning melainkan clarifying. Clarifying adalah memperjelas sesuatu 

atau memperjelas karakter perusahaan terhadap komunitas yang sudah 

melakukan konfirmasi (confirming) sebelumnya. Dalam clarifying, suatu 

perusahaan harus dapat menjelaskan tentang siapa dirinya sebenarnya karena 

persepsi tentang perusahaan dapat terbentuk dari berbagai pihak, baik dari 

pelanggan, media massa, maupun pesaing. Dengan melakukan clarifying, 

perusahaan memperjelas karakternya kepada komunitas. Setelah itu, 

klarifikasi akan berjalan diantara anggota komunitas dengan sendirinya. 

Sebuah karakter brand harus dilakukan klarifikasi dalam benak konsumen, 

tidak hanya dengan slogan atau tagline tetapi juga memperjelas brand 

tersebut. 
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2.4.4. Coding 

Diferensiasi merupakan elemen pertama dari taktik pemasaran dalam 

era Legacy Marketing. Diferensiasi merupakan uapaya menciptakan 

perbedaan-perbedaan yang signifikan pada sebuah merek. Sifat diferensiasi 

lebih konkret yang dapat dilihat dari sisi konten, konteks, dan infrastruktur. 

Dalam era New Wave Marketing yang harus dilakukan adalah coding karena 

pesaing semakin tidak terbatas. Perusahaan menjadi semakin sulit 

membangun positioning dan diferensiasi yang benar-benar unggul yang sulit 

ditiru oleh pesaing dan sekaligus dapat selalu diingat oleh pelanggan. Oleh 

karena itu, perusahaan harus melakukan coding dalam “DNA” mereknya. 

Perusahaan harus dapat mengidentifikasi perbedaan yang ada sampai 

ke “tingkat DNA”, perusahaan harus mampu lebih terkoneksi dengan 

pelanggan sehingga mampu membuat produk yang sangat personal bagi 

pelanggan sehingga tidak satu pun produk lainnya dapat menyerupai produk 

tersebut. Klarifikasi inilah yang menjadi unsur unik dan menjadi inti dari 

sebuah perusahaan. Hal ini dapat terwujud dengan adanya otentisitas dari 

produk atau layanan yang menjadi salah satu kunci sukses dalam era New 

Wave Marketing. 

Otentisitas memiliki bermacam-macam jenis, ada lima jenis 

authenticity, yaitu: 

1. Natural authenticity  otentisitas yang mengacu kepada segala hal yang 

ada di permukaan bumi atau di dalam bumi yang sifatnya tidak sintesis 

atau artificial. 

2. Original authenticity  mengacu kepada segala hal yang memiliki 

orisinalitas dari segi design. 

3. Exceptional authenticity  segala sesuatu yang disampaikan secara 

langsung oleh orang lain, yang menunjukkan tingkat kepedulian yang 

sangat tinggi. 
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4. Referential authenticity  segala sesuatu yang mengacu kepada hal yang 

otentik. 

5. Influential authenticity  segala sesuatu yang berpengaruh terhadap 

entitas lain, menginspirasi untuk mencapai tujuan lebih tinggi atau 

memberi harapan untuk sesuatu yang lebih baik. 

2.4.5. Crowd-combo 

Dalam Legacy Marketing, marketing mix hanyalah sebuah elemen dari 

taktik pemasaran selain diferensiasi dan Selling . Marketing mix adalah 

creation tactic dari sebuah perusahaan karena marketing mix haruslah 

merupakan hasil kreasi dari diferensiasi konten, konteks, dan infrastruktur. 

Marketing mix sering disebut juga sebagai 4P yang dikelompokkan menjadi 

dua macam, yaitu penawaran (offer) yang mencakup produk (product) dan 

harga (price) serta akses yang mencakup saluran distribusi (place) dan 

komunikasi (promotion). 

Marketing mix terdiri dari tiga macam. Pertama adalah destructive 

marketing mix, yaitu marketing mix yang tidak menambah customer value dan 

tidak membangun merek perusahaan. Kedua adalah me-too marketing mix, 

yaitu marketing mix yang sering meniru marketing mix yang sudah ada dari 

pemain lain dari industri yang sama. Ketiga adalah creative marketing mix, 

yaitu marketing mix yang mendukung strategi pemasaran (segmentasi, 

targeting, positioning), mendukung komponen taktik pemasaran lainnya 

(diferensiasi dan Selling ), dan membangun value pemasaran (brand, service, 

proses). 

Dalam era New Wave Marketing, marketing mix berubah menjadi 

crowd-combo. Saat ini yang disebut “pasar” atau “market” berubah menjadi 

“crowd”. Istilah “market” cakupannya lebih luas, sementara “crowd” lebih 

fokus kepada pribadi yang besar. Akan tetapi, crowd berbeda dengan 

komunitas. Kata “combo” sendiri merupakan singkatan informasi dari kata 
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kombinasi (combination) karena crowd-combo terdiri dari sejumlah elemen, 

yaitu co-creation, currency, communal activation, dan conversation. 

2.4.5.1. Co-creation 

Salah satu elemen dari marketing mix adalah produk. Setelah 

itu, price, place, dan promotion. Produk ini menyebabkan terjadinya 

pertukaran value di pasar antara produsen dan pelanggan. Produk tidak 

hanya berwujud tetapi juga tidak berwujud. Namun dalam era New Wave 

Marketing, istilah yang lebih tepat dari produk adalah co-creation yang 

lebih dinamis, interaktif, dan multisumber dibandingkan dengan sebuah 

produk. Dalam co-creation, pelanggan terlibat langsung secara aktif dalam 

proses pembuatan produk yang dikonsumsi oleh mereka sehingga terjadi 

proses horizontalisasi. Perusahaan berperan hanya sebagai fasilitator. 

2.4.5.2. Currency 

Price merupakan elemen selanjutnya setelah produk dalam 

marketing mix. Untuk menentukan harga sebuah produk, perusahaan dapat 

melakukan beberapa cara. Ada empat strategi dalam penentuan harga 

(pricing), yaitu: 

1. Market-Based Pricing 

Penentuan harga ditentukan berdasarkan hukum penawaran dan 

permintaan yang ada di pasar. Jika permintaan meningkat sementara 

penawarannya tetap atau justru menurun maka harga akan naik dan 

begitu juga sebaliknya. 

2. Cost-Based Pricing 

Produsen menghitung biaya yang telah dikeluarkan untuk 

memproduksi sebuah produk. Seteleh itu ditambah besar margin 

kepada distributor dan profit yang diharapkan. 

3. Competitor-Based Pricing 

Disini perusahaan sudah mempunyai data harga produk serupa dari 

pesaing yang ada. Setelah itu perusahaan menetapkan apakah akan 

Review kepustakaan..., Uswatun Hasanah, FKM UI, 2011



27 

 

Universitas Indonesia 

 

memasang harga di atas, di bawah, atau pada harga rata-rata produk 

serupa yang sudah ada di pasar. 

4. Value-Based Pricing 

Perusahaan menetapkan harga berdasarkan nilai (value) produk 

tersebut dimata pelanggan jika produk tersebut merupakan produk 

inovatif atau memiliki keunggulan daya saing yang kuat dibandingkan 

produk lainnya. 

Dalam New Wave Marketing, istilah currency lebih fleksibel 

digunakan dibandingkan dengan price sebuah produk. Sebuah produk atau 

co-creation yang telah dibuat tidak memiliki suatu nilai yang tetap karena 

tergantung bagaimana orang melakukan apresiasi produk atau co-creation 

tersebut. Pelanggan juga mempunyai kekuatan untuk menentukan 

seberapa besar nilai yang harus dibayarkan untuk sebuah produk atau co-

creation. New Wave Marketer harus dapat melakukan aktivitas yang 

efisien dan efektif. 

2.4.5.3. Communal activation 

Elemen ketiga dari marketing mix adalah place, saluran 

distribusi inilah yang berperan dalam mengantarkan produk dari produsen 

ke pelanggan. Dalam era New Wave Marketing, saluran distribusi ini 

berupa communal actvation yang berarti mengaktifkan sebuah komunitas 

melalui para pemimpin atau aktivis komunikasi tersebut. Orang-orang 

inilah yang mampu memasarkan co-creation kepada para anggota 

komunitas lainnya. 

Dalam pemasaran co-creation kepada komunitas, dibutuhkan 

orang-orang yang menjadi simpul-simpul atau aktivis di dalam komunitas 

tersebut yang menjadi hal paling efektif dan efisien bagi produsen 

dibandingkan dengan saluran distribusi tradisional. Para aktivitas ini 

sangat memahami anxiety dan desire yang ada dalam komunitas. Biaya 

dalam pengelolaan para aktivis komunitas ini tidak terlalu besar. 
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Para aktivis atau pemimpin komunitas harus menjadi perhatian 

New Wave Marketer untuk melakukan communitization. Perusahaan 

membutuhkan para aktivis komunitas agar dapat masuk ke dalam 

komunitas. Para aktivis komunitas inilah yang menjadi “perpanjangan 

tangan” bagi perusahaan dalam suatu komunitas. New Wave Marketing 

harus dapat meng-engage para aktivis komunitas ini karena suara para 

aktivis komunitas inilah yang akan didengarkan oleh para anggota 

komunitas lainnya. 

2.4.5.4. Conversation 

Elemen terakhir dari marketing mix adalah promosi. Promosi 

ini mempunyai tiga tujuan, yaitu menginformasikan, membujuk, dan 

mengingatkan pelanggan. Promosi sering juga digunakan untuk 

mempertahankan brand awareness, mengingatkan pelanggan dimana 

harus membeli produk dan sebagainya. Dalam era New Wave Marketing, 

istilah ini tidak tepat lagi, tetapi conversation yang bersifat horizontal 

yaitu dua arah, peer-to-peer, dan many-to-many, sedangkan promosi 

bersifat vertikal, yaitu searah, top-down, dan one-to-many. 

Conversation adalah terjadinya diskusi atau interaksi antara 

dua pihak yang berkedudukan setara sehingga dapat menimbulkan 

kebenaran bersama. Dengan demikian, pelanggan akan lebih dapat 

menerima kebenaran bersama itu dibandingkan dengan kebenaran satu 

pihak saja. Sehingga conversation akan lebih dipercaya dibandingkan 

promosi karena dalam conversation pelanggan dapat melakukan 

klarifikasi hal-hal yang disampaikan oleh perusahaan. Conversation bukan 

hanya word-of-mouth atau buzz marketing. Dalam elemen ini, pelanggan 

tidak harus bicara tentang merek atau rekomendasi sesuatu sehingga 

conversation merupakan kebutuhan bagi seseorang untuk menjadi 

manusia yang lebih berpengetahuan dan beradab (knowledgeable and 
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civilized). Perusahaan lebih berperan sebagai media, insiator, atau 

mengawasi jalannya conversation agar tidak terjadi chaos. 

Langkah komunikasi ini merupakan praktik low-budget high-

impact marketing karena tidak mengeluarkan biaya yang terlalu besar, 

tetapi dapat memperkuat mereknya secara signifikan. Namun, harus 

diperlukan kehati-hatian agar kredibilitas merek atau perusahaan tidak 

menurun karena adanya orang-orang yang tidak bertanggung jawab. 

2.4.6. Commercialization 

Selling merupakan elemen ketiga dalam taktik pemasaran setelah 

diferensiasi dan marketing mix. Selling bukan hanya berkaitan dengan 

aktivitas penjualan maupun personal selling semata. Selling adalah taktik 

untuk menciptakan relasi jangka panjang dengan pelanggan melalui produk 

perusahaan. Setelah mengembangkan strategi pemasaran dan menciptakan 

marketing mix, perusahaan harus mampu untuk memperoleh pendapatan 

financial melalui selling. Ada tiga tingkat utama dari selling , yaitu: 

1. Feature Selling  

2. Benefit Selling  

3. Solution Selling  

Dalam era New Wave Marketing, istilah selling bukanlah hal yang 

tepat lagi tetapi saat ini sudah berubah menjadi commercialization. Proses 

selling mempunyai kesan satu arah, dari perusahaan ke pelanggan sehingga 

tidak terjadi relasi lebih lanjut antara perusahaan dan pelanggan. Sedangkan 

commercialization bersifat dua arah, sehingga terjadi proses pertukaran value 

antara perusahaan dan pelanggan. Dalam commercialization, prosesnya tidak 

dilakukan secara langsung, artinya pelanggan tidak begitu saja “disodori” 

produk. Perusahaan harus berupaya melakukan engagement dengan pelanggan 

sebagai pihak yang setara. Commercialization harus dilakukan atas kesadaran 

bahwa relasi jangka panjang yang dibangun akan saling menguntungkan 

kedua belah pihak, yaitu perusahaan dan pelanggan. 
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2.4.7. Character 

Pada New Wave Marketing, istilah character lebih tepat dibandingkan 

brand. Karakter pada dasarnya adalah sama dan tetap, sesuai dengan DNA-

nya. Seperti logo MTV yang tidak ada logo baku dan selalu berubah-ubah. 

Namun, tetap saja dapat dikenali bahwa itu adalah merek MTV. Jadi, tidak 

perlu brand book atau brand manual. Walaupun “kemasan merek” berubah-

ubah, tetapi karakternya tetap. Kedinamisan inilah yang menunjukkan 

paradigma horizontal di era New Wave Marketing. 

Dalam Legacy Marketing, dikenal konsep brand equity, sedangkan 

New Wave Marketing lebih dikenal character meaning yang terdiri dari 

character presence, character connecting, perceived relevance, other 

ownership asset dan character advocacy sehingga tidak hanya membangun 

awareness terhadap merek tersebut, tetapi juga harus merasakan kehadirannya 

(presence). Bukan hanya dapat melihat asosiasi, tetapi juga merasakan 

koneksi dengan merek tersebut. Bukan hanya dapat menilai kualitas, tetapi 

juga merasakan relevansinya dengan kehidupan sehari-hari. Tidak hanya 

loyal, tetapi juga mampu menjadi pendukung setia merek tersebut. dalam New 

Wave Marketing, perusahaan tidak dapat membangun merek dengan 

sendirinya, tetapi juga harus melibatkan pelanggan untuk membangun 

karakternya. 

2.4.8. Caring 

Servis merupakan elemen kedua dari value pemasaran untuk 

memenangkan heart share, selain merek dan proses. Servis bukan layanan 

purnajual (after-sales service), layanan pra-jual (before-sales service), atau 

layanan saat-jual (during-sales service). Servis juga bukan hanya bicara 

mengenai nomor bebas pulsa bagi pelanggan dalam hal maintenance atau 

dalam hal customer service. Tapi servis adalah value enhancer dari sebuah 

perusahaan, paradigma perusahaan untuk menciptakan sebuah value abadi 

bagi pelanggan melalui produk dan servis. 
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Untuk menciptakan sebuah value abadi dan membangun hubungan 

baik dengan pelanggan, perusahaan harus memberikan value yang konstan 

kepada pelanggan yang dalam sehari-hari dikenal dengan konsep service 

quality (servqual). Servqual ini terdiri dari lima elemen, yaitu: 

1. Reliability 

2. Assurance 

3. Tangible 

4. Empathy 

5. Responsiveness 

Lima elemen ini lebih dikenal dengan RATER. Jika kelima elemen ini 

terpenuhi, maka pelanggan akan merasa puas (customer satisfaction). Setelah 

konsep RATER, muncul experience economy dimana perusahaan bukan 

hanya melaksanakan excellent service tetapi juga harus mampu memberikan 

pengalaman (stage ecperience). Experience economy inilah pelanggan harus 

dapat merasakan sensasi, bukan hanya merasa puas (customer sensation). 

Dalam era New Wave Marketing, istilah yang lebih tepat untuk 

digunakan bukan lagi servis melainkan caring. Caring is beyond service, 

caring bukan hanya terdiri dari service yang mengandalkan RATER atau 

hanya experience. Caring adalah bagaimana pemasaran dapat memperhatikan 

pelanggan layaknya manusia yang merupakan hospital industry. Dalam 

hospital industry, jika tidak melakukan service dengan baik maka nyawa 

pasien-lah yang menjadi taruhannya. Dengan cara pandang seperti ini, New 

Wave Marketers akan memperhatikan pelanggannya dengan sepenuh hati. 

Dengan menerima caring, pelanggan bukan hanya akan merasa puas tetapi 

juga dapat menjadi “manusia baru”. Pelanggan atau customer diperlakukan 

sebagai manusia yang mempunyai kebutuhan dan interest special. Caring 

beyond service seperti inilah yang harus dilakukan oleh New Wave Marketers. 
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2.4.9. Collaboration 

Elemen terakhir dari value pemasaran adalah proses. Proses adalah 

value enabler dari suatu perusahaan karena hanya dengan adanya proses, 

kedelapan inti pemasaran lainnya akan berjalan dengan efektif dan efisien. 

Sebuah perusahaan melakukan tiga jenis proses dalam aktivitasnya, yaitu: 

1. Routine delivery order  proses yang berlangsung secara rutin untuk 

mengantarkan produk atau servis kepada pelanggan. Proses ini merupakan 

tanggung jawab operational manager. 

2. Customer handling  proses terkait dengan penanganan layanan atau 

keluhan pelanggan. Ini merupakan tanggung jawab service manager. 

3. New product development  proses mulai dari tahapan penggagasan 

(ideation) sampai ke penjualan kepada pelanggan (commercialization) 

sebuah produk atau layanan baru. Ini merupakan tanggung jawab 

brand/product manager. 

Tujuan dari ketiga kegiatan ini adalah sama, yaitu untuk meningkatkan 

kualitas dengan biaya seminimal mungkin dan diantarkan kepada pelanggan 

secepat mungkin (quality, cost, delivery/ QCD). 

Dalam era New Wave Marketing, istilah yang lebih tepat bukan lagi 

proses melainkan collaboration. Hal ini dikarenakan saat ini proses tidak 

dapat dijalankan secara vertikal lagi oleh suatu perusahaan, namun harus 

dijalankan secara horizontal dengan memanfaatkan banyak sumber. 

Perusahaan harus menjalankan kolaborasi dengan banyak pihak agar dapat 

lebih kompetitif dan menawarkan value yang lebih tinggi kepada pelanggan. 

Kemampuan perusahaan untuk memilih dan menjalankan kerjasama dengan 

mitra yang tepat akan menentukan daya saing dalam era New Wave 

Marketing. Sebuah perusahaan tidak perlu memiliki sendiri perusahaan –

perusahaan lainnya yang memiliki sumber daya yang dibutuhkan karena 

cukup dengan menjalankan kolaborasi dengan perusahaan lain. Kolaborasi 

seperti inilah yang akan menjadi penentu di era New Wave Marketing dengan 
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perusahaan lain secara horizontal yang ditujukan untuk melayani pelanggan 

sebagai manusia seutuhnya. 
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BAB III 

KERANGKA PEMIKIRAN DAN DEFINISI ISTILAH 

 

 

3.1. Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Penggunaan website sebagai salah satu cara untuk promosi rumah sakit 

merupakan bagian dari implementasi konsep New Wave Marketing. New Wave 

Marketing dapat dilakukan secara online maupun offline. Implementasi secara online 

inilah salah satu caranya dengan memanfaatkan website yang ada. 

Kegiatan yang akan dilakukan dalam penelitian ini yaitu melakukan 

pengkajian studi kepustakaan mengenai strategi pemasaran rumah sakit melalui 

penggunaan website dan implementasi konsep New Wave Marketing. Untuk dapat 

menjabarkan secara baik dan benar mengenai gambaran penggunaan website dan 

implementasi konsep New Wave Marketing, maka dilakukanlah analisis mengenai 

tampilan dan informasi yang diberikan melalui website rumah sakit tersebut dan 

pencarian data mengenai implementasi konsep New Wave Marketing berdasarkan 

unsur communitization, confirming, clarifying, communal activation, dan 

Strategi Pemasaran 

di RSIA Kemang 

Medical Care 

Strategi Pemasaran 

di RS Zahirah 
Hasil Analisis Perbandingan 

Strategi Pemasaran 

rumah sakit melalui 

penggunaan website dan 

konsep New Wave 

Marketing unsur: 

1. Communitization 

2. Confirming 

3. Clarifying 

4. Communal Activation 

5. Conversation 

Tinjauan 

Teori 
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conversation. Oleh karena itu, diharapkan dapat dilakukan penjabaran yang baik dan 

benar mengenai gambaran penggunaan website dan implementasi konsep New Wave 

Marketing di rumah sakit. 
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3.2. Definisi Istilah 

 

No Variabel Definisi Istilah Cara Ukur Alat Ukur Hasil Ukur 

1 Penggunaan website 

rumah sakit 

Gambaran penggunaan website 

rumah sakit sebagai salah satu cara 

dalam strategi pemasaran. 

Analisis penggunaan 

website rumah sakit 

melalui tampilan dan 

informasi yang 

diberikan dan 

membandingkannya 

dengan literature 

mengenai website 

rumah sakit. 

Checklist Informasi mengenai 

gambaran 

penggunaan website 

rumah sakit sebagai 

salah satu cara dalam 

strategi pemasaran. 

2 New Wave Marketing 

unsur Communitization 

Gambaran komunitas yang 

dibentuk dan dimanfaatkan oleh 

rumah sakit dalam strategi 

pemasaran 

Telaah dokumen dan 

membandingkan 

berbagai literatur 

mengenai New Wave 

Marketing serta 

melakukan observasi 

terhadap 

Checklist Informasi mengenai 

gambaran komunitas 

yang digunakan oleh 

rumah sakit dalam 

strategi pemasaran 

melalui penggunaan 

website. 
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pengimplementasian 

penggunaan website. 

3 New Wave Marketing 

unsur Confirming 

Gambaran pemilihan dan penetapan 

anggota komunitas online dan 

offline yang digunakan oleh rumah 

sakit dalam strategi pemasaran 

Telaah dokumen dan 

membandingkan 

berbagai literatur 

mengenai New Wave 

Marketing serta 

melakukan observasi 

terhadap 

pengimplementasian 

penggunaan website. 

Checklist Informasi mengenai 

gambaran pemilihan 

dan penetapan 

anggota komunitas 

online dan offline 

yang digunakan oleh 

rumah sakit dalam 

strategi pemasaran 

melalui penggunaan 

website. 

4 New Wave Marketing 

unsur Clarifying 

Gambaran klarifikasi karakter 

rumah sakit terhadap komunitas 

online dan offline yang dibentuk 

dan dimanfaatkan dalam strategi 

pemasaran.  

Telaah dokumen dan 

membandingkan 

berbagai literatur 

mengenai New Wave 

Marketing serta 

melakukan observasi 

terhadap 

Checklist Informasi mengenai 

gambaran klarifikasi 

karakter rumah sakit 

terhadap komunitas 

online dan offline 

yang dibentuk dan 

dimanfaatkan dalam 

Review kepustakaan..., Uswatun Hasanah, FKM UI, 2011



38 

 

Universitas Indonesia 

 

pengimplementasian 

penggunaan website. 

strategi pemasaran 

melalui penggunaan 

website. 

5 New Wave Marketing 

unsur Communal 

activation 

Gambaran pengaktifan pemimpin 

komunitas yang digunakan oleh 

rumah sakit serta jalinan hubungan 

dengan pemimpin komunitas 

tersebut. 

Telaah dokumen dan 

membandingkan 

berbagai literatur 

mengenai New Wave 

Marketing serta 

melakukan observasi 

terhadap 

pengimplementasian 

penggunaan website. 

Checklist Informasi mengenai 

gambaran pengaktifan 

pemimpin komunitas 

yang digunakan oleh 

rumah sakit serta 

jalinan hubungan 

dengan pemimpin 

komunitas tersebut 

melalui penggunaan 

website. 

6 New Wave Marketing 

unsur Conversation 

Gambaran interaksi baik antar 

rumah sakit dengan anggota 

komunitas, maupun antar anggota 

komunitas online dan offline 

Telaah dokumen dan 

membandingkan 

berbagai literatur 

mengenai New Wave 

Marketing serta 

melakukan observasi 

Checklist Informasi mengenai 

gambaran interaksi 

baik antara rumah 

sakit dengan anggota 

komunitas maupun 

antar anggota 
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terhadap 

pengimplementasian 

penggunaan website. 

komunitas online dan 

offline melalui 

penggunaan website. 

7 Penerapan konsep New 

Wave Marketing di RS 

Kemang Medical Care 

Hasil penerapan konsep New Wave 

Marketing yang tertuang pada 

skripsi RS Kemang Medical Care 

Telaah dokumen 

skripsi konsep New 

Wave Marketing di 

RS Kemang Medical 

Care dan 

membandingkannya 

dengan 

implementasi 

penggunaan website 

rumah sakit 

Checklist Informasi mengenai 

gambaran penerapan 

konsep New Wave 

Marketing di RS 

Kemang Medical 

Care melalui 

penggunaan website. 

8 Penerapan konsep New 

Wave Marketing di RS 

Zahirah 

Hasil penerapan konsep New Wave 

Marketing yang tertuang pada 

skripsi RS Zahirah 

Telaah dokumen 

skripsi konsep New 

Wave Marketing di 

RS Kemang Medical 

Care dan 

membandingkannya 

Checklist Informasi mengenai 

gambaran penerapan 

konsep New Wave 

Marketing di RS 

Zahirah melalui 

penggunaan website. 
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dengan 

implementasi 

penggunaan website 

rumah sakit 

9 Hasil Analisis 

Perbandingan 

Komparasi antara hasil penerapan 

konsep New Wave Marketing di RS 

Kemang Medical Care dan RS 

Zahirah dengan teori. 

Telaah dokumen 

skripsi, teori buku 

dan 

pengimplementasian 

penggunaan website. 

Checklist Informasi mengenai 

penerapan konsep 

New Wave Marketing 

di RS Kemang 

Medical Care dan RS 

Zahirah setelah 

dilakukan komparasi 

dengan teori dan 

penggunaan website. 
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BAB IV 

TINJAUAN METODOLOGI PENELITIAN 

STRATEGI PEMASARAN RUMAH SAKIT MELALUI PENGGUNAAN 

WEBSITE DAN IMPLEMENTASI KONSEP NEW WAVE MARKETING 

 

 

4.1. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian skripsi Riesty Librianty dan 

Abdul Aziz mengenai strategi pemasaran berdasarkan konsep New Wave Marketing 

di rumah sakit adalah penelitian kualitatif. Penelitian kualitatif adalah penelitian 

formatif yang secara khusus memberikan teknik untuk memperoleh jawaban atau 

informasi mendalam mengenai pendapat dan perasaan seseorang tentang suatu 

fenomena atau masalah. 

 

4.2. Waktu Penyusunan 

Penulisan ini dilaksanakan pada bulan Oktober sampai dengan bulan 

Desember 2011.  

 

4.3. Metode Pengumpulan Data 

Penelitian mengenai strategi pemasaran rumah sakit melalui penggunaan 

website dilakukan dengan melihat dan membandingkan tampilan dan informasi yang 

diberikan oleh rumah sakit melalui website nya dengan hasil penelitian 

sebelumnya/jurnal mengenai hal tersebut. Selain itu, untuk mengetahui implementasi 

konsep New Wave Marketing dilakukan melalui studi kepustakaan dan pengambilan 

data sekunder mengenai konsep New Wave Marketing di rumah sakit, dengan 

menggunakan data tahun 2009 sampai dengan 2010. Dalam penulisan ini metode 

pengumpulan data yang digunakan adalah telaah data sekunder berupa penelitian 

serupa mengenai penggunaan website rumah sakit dan New Wave Marketing serta 
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teori. Guna menunjang kelancaran dalam proses pengumpulan data, penulis akan 

menggunakan alat bantu berupa lembar checklist, alat tulis, dan lainnya. 

 

4.4. Instrumen Penelitian 

Instrumen penelitian yang digunakan sesuai dengan metode pengambilan data 

yang digunakan adalah form checklist dan pedoman telaah data sekunder. 

 

4.5. Rencana Analisis Data 

Rencana Analisis Data yang digunakan adalah metode analisis data editing, 

dimana peneliti berperan sebagai interpreter yang membaca data dan mengorganisir 

data serta pendekatan teori yang membantu proses model ini berlangsung. Data New 

Wave Marketing yang didapat baik melalui interpretasi data hasil wawancara 

penelitian kedua skripsi tersebut serta melakukan telaah dokumen sehingga dapat 

menghasilkan informasi yang akan dibandingkan dengan literatur atau teori yang 

berhubungan. 
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BAB V 

HASIL DAN PEMBAHASAN STRATEGI PEMASARAN RUMAH SAKIT 

MELALUI PENGGUNAAN WEBSITE DAN IMPLEMENTASI NEW WAVE 

MARKETING DENGAN KOMPARASI PENELITIAN LAIN 

 

 

5.1. Hasil 

5.1.1. Hasil Pengkajian Penelitian Konsep New Wave Marketing RS 

Kemang Medical Care 

Judul : Analisis Strategi Pemasaran Berdasarkan Konsep New Wave 

Marketing – Studi Kasus RSIA Kemang Medical Care, 2009 

Skripsi : Riesty Librianty 

Berdasarkan hasil perbandingan antara penelitian yang dilakukan oleh 

Riesty Librianty mengenai implementasi konsep New Wave Marketing di 

RSIA Kemang Medical Care dan telaah website rumah sakit yang dilakukan 

penulis adalah sebagai berikut: 
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Gambar 5.1 

Tampilan Home Website RS Kemang Medical Care 

     

   Bentuk klarifikasi oleh RS   

 

 

 

Media untuk 

melakukan 

conversation 

dengan 

masyarakat 

 

      

Komunitas  

Offline RS KMC 

 

Komunitas  

Online RS KMC 

Salah satu bentuk klarifikasi oleh 

masyarakat 

 

Jumlah Visitor Kumulatif 

 

 

   

Sumber: www.kemangmedicalcare.com , diunduh pada 31 Oktober 2011 
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Pada tampilan home dari website RS Kemang Medical Care, 

masyarakat akan mendapatkan informasi mengenai RS Kemang Medical 

Care, fasilitas dan jasa apa saja yang ditawarkan oleh rumah sakit tersebut. 

Selain itu, masyarakat dapat mengetahui jadwal dokter dan berbagai tips, 

berita, dan acara yang dilangsungkan oleh RS Kemang Medical Care yang 

akan menambah informasi bagi mereka. Masyarakat juga dapat bergabung 

dengan komunitas online yang ada di RS Kemang Medical Care melalui 

jejaring sosial twitter. Masyarakat juga dapat bergabung dengan komunitas 

offline melalui kASIh ibu. Melalui home tersebut, dapat diketahui pula bayi-

bayi yang lahir di RS Kemang Medical Care dan secara otomatis menjadi 

KMC’s little member. Salah satu keistimewaan dari website RS Kemang 

Medical Care ini adalah adanya testimoni dari masyarakat –melalui ”Sahabat 

KMC Berbagi”- yang telah merasakan pelayanan rumah sakit dan merasa 

puas akan hal tersebut. Selain itu, website RS Kemang Medical Care juga 

memberikan media bagi masyarakat untuk bertanya atau memberikan kritik 

dan saran bagi pengembangan rumah sakit melalui ”Contact Us 24 Hours”. 

Selain itu, melalui website RS Kemang Medical Care, dapat diketahui pula 

jumlah visitor kumulatif sejak website tersebut dibuat. 

 

a. Communitization 

 Dalam rencana kerja Departemen Marketing dan Public 

Relations, Kemang Medical Care telah menggunakan 

strategi pemasaran yang berorientasi kepada konsep New 

Wave Marketing baik secara online maupun offline.  

 Pelaksanaan konsep New Wave Marketing unsur 

communitization dengan cara online yaitu dengan 

membentuk komunitas online melalui facebook. Pada 

tanggal 30 Mei 2009, anggota komunitas online dari 
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Kemang Medical Care sudah mencapai 647 anggota. 

Orientasi dari komunitas ini adalah interest, health, and 

wellness. Pengelolaan komunitas online facebook 

melibatkan beberapa pihak, termasuk Direktur Utama, 

yaitu Purnawan Junadi. 

 Selain menggunakan facebook sebagai media pembentukan 

komunitas online, Kemang Medical Care juga 

menggunakan milis-milis yang bukan milik Kemang 

Medical Care, dan sampai saat ini hasil pelaksanaan 

tersebut dapat dikatakan sudah baik. 

 

Gambar 5.2 

Salah Satu Komunitas Online (Twitter) yang Dibentuk Oleh RS KMC 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: www.twitter.com 
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Dari gambar di atas diketahui bahwa RS Kemang Medical Care 

menggunakan media jejaring sosial ( twitter ) sebagai salah satu cara untuk 

membentuk suatu komunitas online. Selain itu, diketahui pula bahwa jumlah 

followers dari akun yang dimiliki oleh RS Kemang Medical Care cukup 

banyak yaitu 1900 orang. 

 

 Disamping membentuk komunitas-komunitas online, baik 

melalui facebook ataupun milis, Kemang Medical Care 

juga membentuk komunitas offline dengan pendekatan 

kepada ibu-ibu arisan yang sesuai target market melalui 

sekolah-sekolah internasional/nasional plus dan 

perusahaan-perusahaan. 
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Gambar 5.3 

Salah Satu Komunitas Offline (kASIh ibu) RS Kemang Medical Care 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: www.kemangmedicalcare.com 

 

 Selain itu, pembentukan komunitas offline juga dilakukan 

melalui Weekend @KMC. Hal ini dimaksudkan agar 
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komunitas-komunitas yang ada dapat masuk dan bergabung 

ke dalam komunitas Kemang Medical Care. 

b. Confirming 

 Kemang Medical Care melakukan proses confirming 

terhadap komunitas online dan offline. 

 Komunitas online facebook terbuka bagi siapa saja yang 

ingin bergabung. Selain melakukan konfirmasi terhadap 

request confirm, Kemang Medical Care juga mengundang 

orang-orang untuk bergabung di dalam komunitas online 

Kemang Medical Care. Dalam komunitas online facebook, 

informasi yang disampaikan Kemang Medical Care adalah 

mengenai prinsip rumah sakit seperti penggunaan obat 

rasional, inisiasi menyusui dini, patient safety, dan lain-

lain. Hal ini dimaksudkan agar orang-orang yang ingin 

bergabung ke dalam komunitas online facebook Kemang 

Medical Care menjadi tertarik. 

 Berbeda dengan proses konfirmasi dalam komunitas online 

facebook, Kemang Medical Care memiliki pertimbangan 

sebelum melakukan pendekatan kepada komunitas offline. 

Proses pemilihan dan penetapan komunitas offline 

dilakukan dengan cara melihat apakah komunitas offline 

tersebut masuk ke dalam target market Kemang Medical 

Care atau tidak. Hal ini dilakukan mengingat semua 

kegiatan tersebut membutuhkan biaya. 

c. Clarifying 

 Kemang Medical Care melakukan klarifikasi mengenai 

karakter Kemang Medical Care kepada komunitas online 

maupun offline. 
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 Tujuan dari klarifikasi ini adalah agar masyarakat 

khususnya komunitas online dan offline dapat mengetahui 

tentang karakter Kemang Medical Care secara benar dan 

untuk meningkatkan pengetahuan serta awareness 

konsumen terhadap isu kesehatan yang ada. 
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Gambar 5.4 

Salah Satu Cara yang Dilakukan Oleh RS KMC dalam Proses Klarifikasi 

Kepada Komunitas Online 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: www.kemangmedicalcare.com 

 

Review kepustakaan..., Uswatun Hasanah, FKM UI, 2011

http://www.kemangmedicalcare.com/


52 

 

Universitas Indonesia 

 

Gambar 5.5 

Salah Satu Cara yang Dilakukan Oleh RS KMC dalam Proses Klarifikasi 

Kepada Komunitas Offline 
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Sumber: www.kemangmedicalcare.com 

 

Melalui kegiatan-kegiatan yang dilakukan oleh pihak RS KMC dengan 

masyarakat, dapat menjadi cara untuk mengklarifikasi berita-berita yang 

berhubungan dengan rumah sakit tersebut, langsung oleh pihak rumah sakit 

yang berwenang. Dengan begitu, apabila terdapat berita negatif atau kurang 

sesuai mengenai RS KMC, berita tersebut tidak sampai berkembang dan 

mempengaruhi masyarakat yang dapat menurunkan citra rumah sakit. 
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Gambar 5.6 

Media yang Diberikan Oleh RS KMC untuk Dekat dengan Masyarakat 

 

 

 

 

 

 

Sumber: www.kemangmedicalcare.com 

 

Masyarakat dapat dengan mudah mengetahui bagaimana untuk dapat 

berkomunikasi dengan pihak RS Kemang Medical Care melalui contact us 

tersebut. Hal ini dikarenakan pihak RS Kemang Medical Care mencantumkan 

alamat, nomor telepon, fax, maupun email yang dapat diakses. 

 

d. Communal activation 

 Secara tidak langsung, Kemang Medical Care telah 

melakukan pengaktifan pemimpin karena hal ini 

merupakan bagian dari proses pendekatan komunitas 

offline seperti yang dilakukan oleh Kemang Medical Care.  

 Kemang Medical Care terlebih dahulu melakukan 

pengaktifan pemimpin komunitas agar dapat membantu 

dalam perguliran informasi kepada para anggota. 

 

e. Conversation 

 Kemang Medical Care melakukan interaksi dan dialog 

dengan komunitas online mapun offline, serta memfasilitasi 

mereka untuk saling berinteraksi satu sama lain baik 

langsung maupun secara online. 
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 Interaksi yang dilakukan baik antar anggota komunitas 

maupun antar anggota komunitas dengan pihak Kemang 

Medical Care belum dilakukan dengan maksimal. 
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Gambar 5.7 

Salah Satu Cara yang Dilakukan Oleh RS KMC dalam Proses Conversation 

dengan Masyarakat 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

Sumber: www.kemangmedicalcare.com 

 

Melalui berbagai kegiatan yang dilakukan oleh RS Kemang Medical 

Care yang juga melibatkan masyarakat sebagai peserta, dapat menjadi media 
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bagi RS Kemang Medical Care untuk selalu dapat melakukan percakapan 

dengan masyarakat, baik yang tergabung ke dalam komunitas yang ada 

maupun yang tidak. 

 

Gambar 5.8 

Tampilan Mengenai Salah Satu Kemudahan yang Diberikan Oleh RS KMC 

untuk Mendapatkan Output 
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Sumber: www.kemangmedicalcare.com 

 

Masyarakat dapat dengan mudah untuk mendapatkan output informasi 

yang diberikan oleh RS Kemang Medical Care. Apabila link di atas di klik, 

maka akan terhubung seperti yang ditampilkan dalam gambar berikut ini 

 

Gambar 5.9 

Tampilan Link Facebook dari Website RS KMC 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: www.facebook.com 

 

Link yang ada dapat di-share dengan berbagai jejaring sosial maupun 

yang lainnya. Dengan begitu, masyarakat akan lebih mudah untuk berbagi 

informasi mengenai RS Kemang Medical Care kepada orang-orang lain dan 

hal ini dapat menjadi salah satu cara pemasaran tidak langsung untuk RS 

Kemang Medical Care. 
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5.1.2. Hasil Pengkajian Penelitian Konsep New Wave Marketing RS 

Zahirah 

Judul : Analisis Strategi Pemasaran Berdasarkan Konsep New Wave 

Marketing di RS Zahirah Tahun 2010 

Skripsi : Abdul Aziz 

Berdasarkan hasil perbandingan penelitian yang dilakukan oleh 

Abdul Aziz mengenai implementasi konsep New Wave Marketing di 

RS Zahirah dan telaah website rumah sakit yang dilakukan penulis 

adalah sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Review kepustakaan..., Uswatun Hasanah, FKM UI, 2011



60 

 

Universitas Indonesia 

 

Gambar 5.10 

Tampilan Home Website RS Zahirah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Pemberian 

kemudahan 

untuk 

berkomunikasi 

dengan 
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Adanya kontak 

yg dapat  

dihubungi 
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Sumber: www.rszahirah.com 

Dari tampilan home yang dimiliki oleh RS Zahirah, masyarakat dapat 

bergabung dengan komunitas online yang dimiliki oleh rumah sakit tersebut 

melalui twitter atau facebook. Selain itu, bagi masyarakat yang ingin 

berkonsultasi secara online dengan pihak RS Zahirah dapat mengakses link 

konsultasi. RS Zahirah juga memberikan kesempatan bagi masyarakat yang 

ingin memberikan kritik dan saran membangun dengan memberikan nomor 

telepon yang dapat dihubungi. Selain itu, berbagai berita, baik kegiatan yang 

dilakukan oleh RS Zahirah ataupun informasi kesehatan yang berguna untuk 

masyarakat juga diberikan dalam website yang dimiliki oleh rumah sakit 

tersebut. 

 

Gambar 5.11 

Jumlah Pengunjung Website Kumulatif  

(sampai tanggal 6 Desember 2011) 

 

 

 

 Sumber: www.rszahirah.com 

Berdasarkan data statistik yang ada pada website RS Zahirah dapat diketahui 

bahwa jumlah visitor kumulatif sejak website dibuat adalah 12.547 orang. 

 

Gambar 5.12 

Jumlah Pengunjung Website Harian Tanggal 6 Desember 2011 

 

 

Sumber: www.rszahirah.com 
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Berdasarkan data statistik yang ada pada website RS Zahirah dapat diketahui 

bahwa jumlah visitor pada tanggal 6 Desember 2011 adalah 26 orang. 

 

a. Communitization 

 Divisi Marketing RS Zahirah menggunakan komunitas 

online maupun offline sebagai salah satu strategi 

pemasaran. 

 Penggunaan komunitas online yaitu dengan membentuk 

komunitas dalam jejaring sosial seperti facebook sedangkan 

penggunaan komunitas offline dengan cara melakukan 

pendekatan dengan IBI (Ikatan Bidan Indonesia) dan ibu-

ibu PKK. 

 Pembentukan komunitas online facebook dicanangkan pada 

awal tahun 2010 untuk menjaring orang-orang yang 

memiliki interest yang sama dengan rumah sakit serta 

menjaga hubungan baik dengan pelanggan melalui 

pemberian kritik dan saran maupun konsultasi langsung 

dengan dokter. 

 Komunitas offline melalui pendekatan kepada para bidan 

yang tergabung dalam IBI serta melalui kader PKK 

diharapkan dapat menjadi marketer yang dapat merujuk 

pasien ke RS Zahirah. 
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Gambar 5.13 

Salah Satu Komunitas Online (Twitter) yang Dibentuk Oleh RS Zahirah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: www.twitter.com 

 

Dari gambar di atas, diketahui bahwa RS Zahirah kurang 

mengoptimalkan penggunaan jejaring sosial twitter untuk memasarkan rumah 

sakitnya. Hal ini ditandai dengan hanya 2 orang yang menjadi followers dan 3 

tweets. 
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Gambar 5.14 

Salah Satu Komunitas Offline (komunitas IBI) yang Dibentuk Oleh RS Zahirah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: www.rszahirah.com 

 

Komunitas IBI adalah salah satu komunitas offline yang dimiliki oleh 

RS Zahirah. Dengan adanya komunitas tersebut, RS Zahirah dapat 

berinteraksi dengan masyarakat secara langsung. 
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 Pengelolaan komunitas-komunitas yang ada di RS Zahirah, 

baik online maupun offline dilakukan langsung oleh pihak 

Divisi Marketing. 

 Untuk pendekatan komunitas bidan dan ibu-ibu kader 

dilakukan oleh staf divisi marketing sedangkan untuk 

komunitas online facebook dilakukan langsung oleh 

manajer marketing RS Zahirah. 

b. Confirming 

 RS Zahirah melakukan konfirmasi kepada komunitas 

online dan offline yang dapat membawa manfaat bagi 

rumah sakit. 

 Proses confirming yang dilakukan oleh RS Zahirah adalah 

dengan memilih komunitas yang memiliki interest yang 

sama, kemudian bersama-sama melakukan kegiatan yang 

dapat meningkatkan keaktifan komunitas yang akan 

berdampak kepada peningkatan pangsa pasar RS Zahirah. 

c. Clarifying 

 Proses clarifying oleh RS Zahirah dilakukan melalui 

pertemuan rutin, sewaktu mengadakan seminar kesehatan, 

serta menjawab pertanyaan yang ada di wall facebook. 

 Selain itu, proses clarifying terhadap komunitas offline 

seperti IBI dilakukan ketika komunitas tersebut melakukan 

suatu seminar kesehatan anak. Pihak RS Zahirah akan 

melakukan interaksi sekaligus melakukan penetrasi pasar 

mengenai produk layanan seperti PAHE ( Paket Hemat ) 

dan TABULIN ( Tabungan Persalinan ). 

 Selain itu, proses clarifying juga dilakukan oleh pihak RS 

Zahirah dengan menjawab pertanyaan melalui wall di 
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facebook, sebagai contoh pertanyaan mengenai pelayanan 

PAHE dan TABULIN. 

 

Gambar 5.15 

Salah satu Media yang Digunakan oleh RS Zahirah dalam Proses Klarifikasi 
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Sumber: www.facebook.com 

 

Melalui facebook dan twitter serta komunitas IBI, RS Zahirah 

melakukan klarifikasi dengan masyarakat. Dengan adanya klarifikasi yang 

dilakukan langsung oleh pihak RS Zahirah, maka apabila terdapat hal-hal 

negatif mengenai rumah sakit tersebut yang membingungkan masyarakat, 

akan segera dapat terselesaikan sebelum berdampak buruk bagi citra rumah 

sakit.  

 

Gambar 5.16 

Klarifikasi Mengenai Salah Satu Produk Unggulan TABULIN 
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Sumber: www.rszahirah.com 

Klarifikasi singkat mengenai produk unggulan yang dimiliki melalui 

website rumah sakit, akan menambah informasi bagi masyarakat mengenai 

produk tersebut dan diharapkan dengan adanya klarifikasi oleh pihak rumah 

sakit, akan mampu menambah keyakinan serta kepercayaan masyarakat 

terhadap jasa-jasa yang dimiliki oleh RS Zahirah. Namun, terdapat page yang 

berguna dalam proses klarifikasi tetapi mengalami gangguan content, yaitu 

pada bagian “Profile – Struktur” seperti yang ditunjukkan gambar berikut: 

 

Gambar 5.17 

Tampilan Profile – Struktur yang Mengalami Gangguan Content 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Sumber: www.rszahirah.com 
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d. Communal Activation 

 Kegiatan communal activation merupakan salah satu 

strategi pemasaran yang pernah dilakukan oleh pihak RS 

Zahirah. 

 Pihak Divisi Marketing RS Zahirah menggerakkan ibu-ibu 

tokoh masyarakat dan tokoh agama untuk menjadi 

marketer RS Zahirah yang akan memberikan rujukan ke 

rumah sakit. 

 Communal activation yang pernah dilakukan oleh RS 

Zahorah tidak berjalan dengan baik (terjadi 

penyimpangan). Hal ini karena program ini dilakukan tanpa 

adanya PKS ( Perjanjian Kerja Sama ) sehingga ketika ada 

seorang pasien yang yang datang ke rumah sakit, datang 

pula ibu-ibu yang mengaku sebagai perujuk dari pasien 

tersebut. 

e. Conversation 

 RS Zahirah melakukan kegiatan conversation dengan 

komunitas-komunitas yang ada. 

 Dalam kegiatan ini, pihak rumah sakit memberikan 

fasilitas-fasilitas seperti tempat, makan, dan lain 

sebagainya yang akan menunjang kegiatan interaksi dan 

diskusi. 

 RS Zahirah juga mengadakan seminar kesehatan anak 

dalam pertemuan rutin komunitas IBI 
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Gambar 5.18 

Salah Satu Media yang Digunakan Untuk Proses Conversation Dengan 

Masyarakat 

 

Sumber: www.rszahirah.com 
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Gambar 5.19 

Salah Satu Contoh Tanya Jawab Masyarakat Dengan RS Zahirah 

 

Melalui media konsultasi yang diberikan oleh RS Zahirah dalam 

website nya, memberikan kemudahan bagi masyarakat untuk dapat bercakap-

cakap tanpa harus menemui langsung tenaga medis (dokter). Hal ini sangat 

membantu bagi masyarakat yang sibuk tetapi memiliki permasalahan 

mengenai kesehatan. Dengan adanya hal ini, diharapkan kepuasan masyarakat 

terhadap jasa yang ditawarkan oleh RS Zahirah akan meningkat. Apabila link 

di atas di klik, maka akan tampil sebagai berikut:  
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Gambar 5.20 

Tampilan Form Konsultasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: www.rszahirah.com 

 

Dengan tampilan form konsultasi seperti pada gambar, masyarakat 

dapat langsung berkonsultasi kepada spesialis yang dituju. Selain itu, dengan 

mencantumkan alamat email, dapat memudahkan pihak rumah sakit untuk 

keep in touch dengan masyarakat. Namun, dalam memberikan fasilitas kepada 

masyarakat untuk dapat berkomunikasi dengan pihak rumah sakit, website 

yang dimiliki oleh RS Zahirah mengalami sedikit gangguan seperti pada 

gambar berikut: 
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Gambar 5.21 

Tampilan Page yang Memiliki Error Link 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: www.rszahirah.com 

 

Gambar 5.22 

Bukti Link Mengalami Error 

 

 Sumber: forum.rszahirah.com  
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Dengan adanya link yang mengalami kerusakan/error, maka proses interaksi 

dengan masyarakat dapat terganggu. 

  

5.2. Pembahasan Mengenai Website Sebagai Bentuk Implementasi Konsep 

New Wave Marketing 

5.2.1. Strategi Pemasaran Melalui Website Rumah Sakit Sebagai Bentuk 

Implementasi Konsep New Wave Marketing Unsur Communitization 

WHO (1974) dalam Safrudin dan Hamidah (2009) mendefinisikan 

komunitas sebagai kelompok sosial yang ditentukan oleh batas-batas wilayah, 

nilai-nilai keyakinan dan minat yang sama, serta adanya saling mengenal dan 

berinteraksi antara anggota masyarakat yang satu dengan yang lainnya. 

Sedangkan Saunders (1991) mendefinisikan komunitas sebagai tempat atau 

kumpulan orang atau sistem sosial. Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa komunitas terdiri dari sekelompok individu yang tinggal dalam 

wilayah tertentu, yang memiliki nilai-nilai keyakinan dan minat relatif sama 

serta adanya interaksi satu sama lain untuk mencapai tujuan. Selain itu, 

komunitas juga dipandang sebagai target pelayanan kesehatan.  

Proses pembentukan komunitas berasal dari interaksi sosial. Prykop 

dan Heitmann (2006) dalam jurnalnya yang berjudul Designing Mobile Brand 

Communities: Concept and Empirical Illustration menyebutkan bahwa untuk 

membangun suatu komunitas diperlukan empat elemen yaitu keanggotaan, 

kesamaan interest –ditandai dengan kesamaan dalam hal nilai-nilai yang 

dianut serta pola kebiasaan- dan saling berbagi antar anggota, ruang lingkup 

untuk berinteraksi, dan relasi. Selain itu, menurut Tonnies (1957) dan 

McAlexander, dkk (2002) dalam Prykop dan Heitmann (2006), yang paling 

utama untuk terbentuknya suatu komunitas adalah keinginan untuk memiliki, 

diakui, dan sejahtera. McMillan dan Chavis (1986) dalam asean-

commnunity.com merumuskan perasaan komunitas sebagai ”perasaan bahwa 

tiap anggota merasa memiliki, berarti satu sama lain, dan berbagi kepercayaan 

Review kepustakaan..., Uswatun Hasanah, FKM UI, 2011



75 

 

Universitas Indonesia 

 

bahwa kebutuhan anggota akan terpenuhi lewat komitmen untuk bersama”. 

Menurut Karl Deutsch dari sumber yang sama, komunikasi dua arah 

merupakan faktor utama dalam membentuk suatu komunitas.  

 

Gambar 5.23 

Kerangka Komunitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Prykop dan Heitmann (2006),  Designing Mobile Brand Communities: 

Concept and Empirical Illustration 

 

Keanggotaan, kesamaan interest dan saling berbagi antar anggota, serta 

ruang lingkup untuk berinteraksi menjadi syarat bagi terciptanya suatu relasi atau 

hubungan. Untuk membentuk suatu komunitas dan mempertahankannya, keempat 

elemen tersebut sangat mutlak. 

Menurut Lara Lee dalam artikel The Power of Community In 

Marketing, manfaat melakukan pemasaran berbasis komunitas adalah: 
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1. Biaya Murah 

Beberapa jenis merk dunia dibangun melalui pemasaran yang 

berbasis low-cost community. Sebagai contoh Nike (NKE), Starbucks 

(SBUX), dan Google (GOOG). Dengan pendekatan berbasis 

komunitas dan berfokus pada pemenuhan kebutuhan serta keinginan 

konsumen, maka suatu perusahaan tidak harus mengeluarkan biaya 

yang besar untuk menarik konsumen baru. Selain itu, dengan tetap 

menjaga kedekatan dengan komunitas nya, sebuah perusahaan tidak 

perlu melakukan riset pasar untuk mengetahui keinginan dari 

konsumen. 

2. Menumbuhkan Loyalitas 

Manusia pada dasarnya menginginkan suatu hal yang pasti 

dalam hidupnya. Keinginan ini lebih sering terpenuhi melalui 

keluarga, klub, dan komunitas. Ketika suatu organisasi memberikan 

perhatian terhadap pembentukan dan pengembangan suatu komunitas 

–untuk dapat lebih dekat dengan sesama-, maka akan menimbulkan 

dampak yang positif. Ketika suatu komunitas baru terbentuk, maka 

masyarakat yang merasa terbuang akan menemukan semangat karena 

mereka merasa menemukan tempat dimana mereka dihargai. Ketika 

komunitas yang telah terbentuk menjadi semakin kuat dan solid, 

masyarakat yang diabaikan akan merasa mendapatkan pengesahan 

akan dirinya. Mereka menemukan bahwa mereka memiliki peran yang 

penting seperti orang lain. Ketika terjadi suatu persaingan yang tidak 

sehat diantara organisasi maka komunitas yang telah terbentuk akan 

memberikan dukungan kepada organisasi mereka. 

3. Terpeliharanya keaslian dari suatu produk atau jasa. 

Suatu komunitas organisasi atau perusahaan yang terbentuk 

akan terus menerus berhubungan satu sama lain karena mereka selalu 
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mengadaptasi perubahan kebutuhan, minat, dan nilai-nilai dari 

organisasi yang telah memberikan mereka arti. 

4. Membuat suatu perubahan 

Tidak ada hal yang lebih baik untuk terbentuknya suatu 

perubahan dan pertumbuhan daripada anggota komunitas yang sangat 

cinta terhadap komunitasnya. Oleh karena itu, kecintaan inilah yang 

akan mendorong suatu perubahan dan peningkatan kearah yang lebih 

baik bagi organisasi. 

5. Mendukung terciptanya penemuan-penemuan 

Pada masa terjadi perubahan-perubahan besar, suatu bisnis 

harus sesering mungkin menciptakan suatu penemuan baru agar dapat 

bertahan. Dengan ikut serta terlibat dalam komunitasnya –yang 

dimulai dari konsumen dan dilanjutkan kepada rekan kerja, karyawan, 

pemerintahan, masyarakat, dan investor- suatu organisasi dapat 

menemukan kembali dirinya dengan cara yang lebih baik. 

Seperti yang diketahui, bahwa pembentukan komunitas dapat 

dilakukan secara online maupun offline. Rheingold dalam Prykop dan 

Heitmann (2006) memahami komunitas online sebagai kesatuan sosial dimana 

hubungan personal terbentuk dari adanya komunikasi antar anggota melalui 

internet. Rheingold juga menyebutkan bahwa keistimewaan dari komunitas 

online adalah interaksi yang dilakukan secara terpisah berdasarkan batas 

geografi antar anggotannya. Gallant, dkk (2007) dalam jurnalnya 

menyebutkan apabila sebuah website rumah sakit dapat memberikan fasilitas 

komunitas bagi masyarakat yang mempunyai kesamaan dalam suatu kondisi 

kesehatan, maka website tersebut dapat menjadi acuan bagi masyarakat untuk 

memperoleh informasi kesehatan.  

Menurut Mc William (2000) dalam Persaud, dkk (2009) menyebutkan 

bahwa membangun suatu komunitas online adalah hal yang penting dalam 

mencapai kesuksesan karena komunitas online akan cenderung untuk 
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mengalihkan hal-hal yang dianggap berlebihan mengenai organisasi tersebut 

kepada masyarakat lainnya. Selain itu, menurut Sautter, dkk (2004) dalam 

Persaud, dkk (2009), komunitas online yang aktif akan meningkatkan 

tanggapan konsumen terhadap website dari suatu organisasi dan hal ini akan 

meningkatkan penilaian positif terhadap website tersebut. 

RS Kemang Medical Care dan RS Zahirah telah menerapkan unsur 

communitization dalam penggunaan website nya. Kedua rumah sakit mencoba 

menyatukan masyarakat yang memiliki interest yang sama terhadap dunia 

kesehatan ibu dan anak untuk tergabung ke dalam komunitas yang dimiliki 

oleh masing-masing rumah sakit melalui pembentukan link atau informasi 

mengenai komunitas yang ada. Sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh 

Prykop dan Heitmann (2006), Tonnies (1957) dan McAlexander, dkk (2002) 

dalam Prykop dan Heitmann (2006), McMillan dan Chavis (1986) dalam 

asean-commnunity.com, kesamaan interest merupakan hal pertama untuk 

terjalinnya suatu interaksi sosial yang akan berlanjut kepada pembentukan 

suatu komunitas. 

RS Kemang Medical Care dan RS Zahirah membentuk komunitas 

online dan offline. Kedua kegiatan dapat mudah diketahui oleh masyarakat 

sejak membuka website rumah sakit tersebut. RS Kemang Medizal Care 

memberikan informasi mengenai komunitas online –twitter- melalui 

pemberian link dalam tampilan home page website nya. Untuk pembentukan 

komunitas offline, salah satu yang ditampilkan melalui website adalah 

komunitas kASIh ibu. RS Kemang Medical Care memberikan informasi 

mengenai apa itu komunitas kASIh ibu melalui website yang dimilikinya. 

Namun, apabila mengacu kepada hasil penelitian yang telah dilakukan oleh 

Riesty Librianty pada tahun 2009 yang menyebutkan bahwa RS Kemang 

Medical Care membentuk komunitas online melalui facebook dan milis serta 

komunitas offline Weekend@KMC, maka masyarakat tidak menemukan link 

yang langsung terhubung dengan facebook atau penjelasan apapun mengenai 
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milis-milis dan komunitas Weekend@KMC tersebut. Padahal, menurut 

Gallant, (2007), apabila sebuah website rumah sakit dapat memberikan 

fasilitas komunitas yang mempunyai kesamaan interest, maka website 

tersebut dapat menjadi acuan bagi masyarakat untuk memperoleh informasi 

kesehatan. Dengan begitu, secara tidak langsung kegiatan pemasaran sudah 

dijalankan dengan biaya yang murah seperti yang dikemukakan oleh Lara Lee 

mengenai manfaat pemasaran melalui komunitas. 

Dalam hal pengelolaan komunitas online maupun offline yang dimiliki 

oleh RS Kemang Medical Care dapat dikatakan baik karena melibatkan 

beberapa pihak termasuk Direktur Utama dan dapat terlihat hasilnya dari 

jumlah followers dari twitter RS Kemang Medical Care yang mencapai 1900 

orang. Hal ini akan berdampak kepada kesuksesan rumah sakit serta 

meningkatkan tanggapan konsumen dan penilaian positif terhadap website 

tersebut, seperti yang dikatakan oleh William (2000) dan Sautter, dkk (2004) 

dalam Persaud, dkk (2009) serta Widmer dan Shepherd (1999) dan Mikalacki 

(2001). 

Sama seperti RS Kemang Medical Care, pembentukan komunitas 

online dan offline RS Zahirah juga dapat diketahui melalui tampilan home 

page dari website rumah sakit. Komunitas online yang dibentuk adalah 

melalui jejaring sosial facebook dan twitter. Namun, pengelolaan komunitas 

online kurang maksimal, terlihat pada jumlah followers dari akun twitter yang 

hanya dua (2) orang dan 447 orang teman pada akun facebook. Selain itu, 

pengelolaan komunitas hanya dilakukan oleh Divisi Marketing, hal ini tidak 

sesuai dengan langkah pertama pembuatan dan pengembangan sebuah website 

oleh Widmer dan Shephered (1999), yaitu “menentukan siapa saja yang akan 

ikut terlibat dalam tim pembuatan dan pengembangan website rumah sakit”. 

Komunitas offline RS Zahirah terbentuk salah satu nya melalui Ikatan 

Bidan Indonesia (IBI). Kegiatan yang dilakukan oleh rumah sakit yang 

bekerja sama dengan IBI juga dapat diketahui melalui informasi yang terdapat 
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dalam website rumah sakit tersebut. Proses pemasaran melalui komunitas 

seperti yang dikemukakan oleh Lara Lee (2009) dalam artikelnya akan 

membawa manfaat seperti biaya yang murah, menumbuhkan loyalitas, 

membuat suatu perubahan, dan mendukung terciptanya penemuan-penemuan. 

 

5.2.2. Strategi Pemasaran Melalui Website Rumah Sakit Sebagai Bentuk 

Implementasi Konsep New Wave Marketing Unsur Confirming 

Menurut Kartajaya (2010), dalam confirming hanya ada dua pilihan 

tindakan, yaitu confirm atau ignore. Siapapun tidak dapat berbuat apa-apa 

apabila suatu komunitas meng-ignore-nya. Hal ini menunjukkan bahwa suatu 

komunitas dalam proses confirming memiliki kekuatan yang sama dengan 

sebuah perusahaan. RS Kemang Medical Care dan RS Zahirah melakukan 

proses confirming untuk komunitas online tanpa memberikan batasan. 

Masyarakat diberikan kesempatan seluas-luasnya untuk bergabung ke dalam 

komunitas online yang dimiliki oleh masing-masing rumah sakit. Untuk dapat 

menarik masyarakat agar mau bergabung ke dalam suatu komunitas yang 

dimiliki berdasarkan kesamaan interest, RS Kemang Medical Care dan RS 

Zahirah memberikan berbagai informasi mengenai kesehatan ibu dan anak –

berupa tips atau news tentang masalah kesehatan- untuk memudahkan 

masyarakat mengetahui apakah mereka memiliki kesamaan dengan komunitas 

yang dibentuk oleh rumah sakit. 

Berdasarkan Kartajaya (2010), dalam proses confirming yang 

dilakukan oleh RS Kemang Medical Care dan RS Zahirah terdapat tiga 

kriteria, yaitu: 

1. Relevance, relasi atau kesamaan interest atau value antara komunitas RS 

Kemang Medical Care dan RS Zahirah dengan komunitas yang dimiliki 

oleh masing-masing rumah sakit. Komunitas yang dimiliki oleh masing-

masing rumah sakit merupakan sarana yang digunakan untuk terjadinya 

pertukaran informasi dari rumah sakit kepada masyarakat atau sebaliknya. 
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2. Active Level, tingkat keaktifan dari komunitas-komunitas yang dimiliki 

oleh masing-masing rumah sakit dapat terlihat melalui kegiatan yang 

dilakukan, baik melalui online maupun langsung. Namun, keaktifan dari 

komunitas yang dimiliki oleh masing-masing rumah sakit belum terjadi 

secara maksimal. Hal ini terlihat dari interaksi yang dilakukan melalui 

komunitas online rumah sakit. Apabila masing-masing rumah sakit tidak 

berupaya untuk meningkatkan keaktifan dari komunitas yang dimilikinya, 

maka yang terjadi hanya database dan bukan komunitas. Oleh karena itu, 

dengan sering terjadinya kegiatan-kegiatan bersama antara rumah sakit 

dengan komunitas dapat menjadi salah satu cara untuk membangun 

kredibilitas rumah sakit yang baik bagi komunitas tersebut, seperti yang 

dikatakan oleh Gallant, dkk (2007) dimana kredibilitas merupakan salah 

satu hal yang dapat mempengaruhi masyarakat dalam menggunakan 

sebuah website rumah sakit. 

3. Number of Community, jaringan potensial yang dimiliki oleh rumah sakit. 

RS Kemang Medical Care memiliki komunitas kASIH ibu dan Weekend 

@KMC –walaupun informasi mengenai komunitas offline 

Weekend@KMC tidak ditemukan melalui website rumah sakit- sedangkan 

RS Zahirah memiliki komunitas yang tergabung dengan IBI serta kader 

PKK. Komunitas-komunitas inilah yang akan menjadi sumber potensi 

bagi rumah sakit dalam melakukan penetrasi pasar ke lingkup yang lebih 

luas. 

 

5.2.3. Strategi Pemasaran Melalui Website Rumah Sakit Sebagai Bentuk 

Implementasi Konsep New Wave Marketing Unsur Clarifying 

Menurut Kartajaya (2010), clarifying adalah memperjelas sesuatu atau 

memperjelas karakter perusahaan terhadap komunitas yang sudah melakukan 

konfirmasi (confirming) sebelumnya. Dalam clarifying, suatu perusahaan 

harus dapat menjelaskan tentang siapa dirinya sebenarnya karena persepsi 

Review kepustakaan..., Uswatun Hasanah, FKM UI, 2011



82 

 

Universitas Indonesia 

 

tentang perusahaan dapat terbentuk dari berbagai pihak, baik dari pelanggan, 

media massa, maupun pesaing. Dengan melakukan clarifying, perusahaan 

memperjelas karakternya kepada komunitas. Setelah itu, klarifikasi akan 

berjalan diantara anggota komunitas dengan sendirinya. Sebuah karakter 

brand harus dilakukan klarifikasi dalam benak konsumen, tidak hanya dengan 

slogan atau tagline tetapi juga memperjelas brand tersebut. 

Proses clarifying yang dilakukan oleh RS Kemang Medical Care dan 

RS Zahirah sudah baik. Kedua rumah sakit melakukan clarifying baik pada 

komunitas online maupun offline hal ini dapat terlihat dari website rumah 

sakit. RS Kemang Medical Care mencantumkan “About Us, Service & 

Facility, serta Doctor’s Schedule” pada website yang dimiliki sebagai salah 

satu cara mengklarifikasi dirinya kepada masyarakat umum maupun yang 

telah bergabung ke dalam komunitas yang dibentuk. Selain itu, RS Kemang 

Medical Care juga mencantumkan hasil dari kegiatan-kegiatan yang telah 

mereka laksanakan bersama anggota komunitasnya dan mencantumkan 

berbagai tips yang diberikan langsung oleh dokter yang berkompeten dibidang 

tersebut. Salah satu kelebihan dari website RS Kemang Medical Care 

dibandingkan website RS Zahirah adalah adanya testimonial dari masyarakat 

yang telah merasakan pelayanan dari rumah sakit tersebut. Testimonial ini 

secara tidak langsung merupakan salah satu bentuk klarifikasi yang lebih 

dapat dipercaya oleh masyarakat. Dengan dilakukannya hal ini, proses 

klarifikasi akan berjalan dengan lebih mudah karena akan berjalan dengan 

sendirinya di antara anggota komunitas dan di kalangan masyarakat secara 

luas. 

Sama seperti yang dilakukan oleh RS Kemang Medical Care, RS 

Zahirah juga melakukan clarifying kepada komunitas yang dimilikinya baik 

secara online maupun offline. Dari website yang dimiliki oleh RS Zahirah, 

dapat diketahui bahwa proses klarifikasi terhadap komunitas online dilakukan 

melalui pemberian jawaban apabila terdapat pertanyaan dari masyarakat. 
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Selain itu, RS Zahirah juga melakukan klarifikasi mengenai rumah sakit, 

produk unggulan, fasilitas-fasilitas, jadwal dokter, daln lain sebagainya 

melalui pemberian informasi di dalam website rumah sakit. Namun, proses 

klarifikasi profil rumah sakit yang menjelaskan tentang struktur organisasi 

mengalami gangguan. Selain itu, informasi yang hanya berasal dari 

administrator akan mengurangi kepercayaan masyarakat terhadap informasi 

tersebut. Padahal, informasi yang berkualitas menurut Sanchez dan Fuentes 

(2002) yang mengutip ”The e-Health Ethics Initiative 2000” meliputi relevan, 

dapat dimengerti, dapat dipercaya dengan disertai bukti-bukti yang menunjang 

dan salah satu bukti yang menunjang adalah apabila informasi diberikan 

langsung oleh orang yang berkompeten seperti dokter. Apabila hal ini tidak 

segera diperbaiki, maka kredibitas rumah sakit dapat dipertanyakan bukan 

hanya dikalangan masyarakat umum tetapi juga dikalangan anggota 

komunitas. 

 

5.2.4. Strategi Pemasaran Melalui Website Rumah Sakit Sebagai Bentuk 

Implementasi Konsep New Wave Marketing Unsur Communal 

activation 

Menurut Finkel, dkk (2009) dalam jurnalnya yang berjudul The 

Metamorphosis of Narcissus: Communal Activation Promotes Relationship 

Commitment Among Narcissists, communal activation adalah proses dimana 

lingkungan atau keadaan interpersonal yang digerakkan berdasarkan 

pemikiran atau sebab masyarakat.  Communal activation dapat timbul karena 

berbagai cara seperti: 

1. Intervensi dengan tujuan untuk membantu mengembangkan sisi empati. 

2. Perkenalan diantara orang-orang yang memiliki kesamaan. 

Finkel, dkk (2009) melakukan suatu penelitian mengenai hubungan 

antara communal activation dengan tanggung jawab pada kelompok narsis 

dan non-narsis. Kelompok narsis adalah orang-orang yang memiliki kecintaan 

Review kepustakaan..., Uswatun Hasanah, FKM UI, 2011



84 

 

Universitas Indonesia 

 

kepada dirinya sendiri, menganggap dirinya sangat mengesankan, dan kurang 

bergaul secara intim dengan orang lain. Selain itu, menurut Campbell dan 

Foster (2002) dalam Finkel, dkk (2009), kelompok narsis kurang bertanggung 

jawab terhadap pasangannya, lebih tertarik terhadap pasangan lain, dan lebih 

mungkin menganggap suatu hubungan sebagai hal dapat dijadikan mainan.  

Dalam penelitian ini didapatkan hasil yang menunjukkan hubungan 

antara communal activation dengan tanggung jawab pada kedua kelompok 

adalah signifikan dan lebih kuat mempengaruhi kelompok narsis. Selain itu, 

diketahui pula bahwa ketika communal activation kurang dilakukan kepada 

kelompok narsis, maka mereka akan menjadi kurang bertanggung jawab 

secara signifikan dalam hubungannya dengan orang lain. 

Menurut Hurley, dkk (2005) dalam jurnal penelitiannya yang berjudul: 

Communal Versus Individual Learning of a Math-Estimation Task: African 

American Children and the Culture of Learning Contexts pendekatan 

communal juga dapat diterapkan dalam kegiatan belajar matematika anak –

dalam penelitian nya dilakukan kepada anak-anak keturunan Afrika-Amerika. 

Orientasi kepada kebersamaan, menjadi prioritas yang menghubungkan tali 

kehidupan sosial, meningkatkan kesadaran akan pentingnya saling 

berhubungan satu sama lain, serta menanamkan rasa tanggung jawab. Oleh 

karena itu, penelitian ini bertujuan untuk membuktikan bahwa anak-anak 

keturunan Afrika-Amerika yang belajar dengan didorong oleh rasa 

kebersamaan akan mendapatkan hasil yang lebih baik daripada mereka yang 

tidak didorong oleh rasa tersebut. 

Anak-anak keturunan Afrika-Amerika dibagi menjadi dua kelompok 

perlakuan, yaitu high-communal dan low communal. Hasil dari penelitian ini 

adalah jumlah soal matematika yang benar dari 15 soal yang diberikan pada 

anak-anak keturunan Afrika-Amerika, kelompok high-communal lebih tinggi 

daripada kelompok low-communal yaitu 6,51 pada saat pretest dan 10, 18 
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pada saat posttest untuk kelompok high-communal dan 6,21 pada saat pretest 

dan 7,59 pada saat posttest untuk kelompok low-communal. 

Di era New Wave Marketing yang bertumpu kepada horizontalisasi, 

dibutuhkan orang-orang yang dipercaya oleh komunitas untuk menjadi 

“perpanjangan tangan” perusahaan yang dapat diterima dan dipercaya oleh 

komunitas. Oleh karena itu, diperlukan adanya pengaktifan anggota 

komunitas untuk komunitas atau yang disebut sebagai communal activation. 

RS Kemang Medical Care dan RS Zahirah secara tidak langsung telah 

melakukan communal activation yang tertuju kepada pemimpin dalam 

komunitas yang dibentuk hanya saja hal ini memang tidak dapat diketahui 

secara jelas melalui website rumah sakit. Dengan melakukan pengaktifan 

pemimpin di antara anggota komunitas, kegiatan pemasaran akan lebih mudah 

dilakukan karena bagi para anggota komunitas, pemimpin komunitas akan 

lebih dipercaya. Selain itu, sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Hurley, dkk (2005) dan Finkel, dkk (2009) mengenai dampak dari communal 

activation -pada objek yang berbeda- ternyata membawa dampak positif yang 

sama, yaitu perubahan yang lebih baik. Communal activation terhadap para 

pemimpin komunitas diharapkan dapat menjadi marketer yang secara 

langsung berada di lingkungan komunitas dan mengetahui secara pasti apa 

yang diharapkan komunitas terhadap perusahaan/rumah sakit. Hal ini akan 

membawa manfaat bukan hanya untuk rumah sakit tetapi juga untuk 

komunitas. 

 

5.2.5. Strategi Pemasaran Melalui Website Rumah Sakit Sebagai Bentuk 

Implementasi Konsep New Wave Marketing Unsur Conversation 

Menurut Grice (1975,1978) dalam Toncar, dkk (1994), sebuah 

conversation mencakup dua hal yaitu implisit dan eksplisit. Kedua hal ini 

menurut Nofsinger (1991) dalam Toncar, dkk (1994) mempengaruhi kapan 

dan berapa lama seseorang berbicara dengan orang lain dalam sebuah 
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conversation, kata-kata yang digunakan, serta harapan dari seseorang yang 

menjadi lawan bicara terhadap percakapan tersebut. 

Menurut Brecher (2009), tujuan utama dari suatu komunikasi adalah 

kesamaan pemahaman akan hal yang diperbincangkan. Oleh karena itu, 

sebuah conversation atau percakapan harus terjadi dua arah. Selain itu, 

terdapat tiga hal pokok untuk memastikan kualitas dari suatu percakapan, 

yaitu: 

1. Perhatian  ketika terjadi sebuah percakapan, maka harus diikuti dengan 

melihat reaksi dari lawan bicara, baik reaksi verbal maupun non-verbal. 

Apakah mereka tertarik dengan pembicaraan tersebut atau tidak. 

Ketertarikan tersebut dapat terlihat dari kontak mata, pertanyaan-

pertanyaan maupun tanggapan-tanggapan yang disampaikan. 

2. Minat  lontarkan pertanyaan untuk menunjukkan minat dari lawan 

bicara tentang apa yang dipikirkannya mengenai percakapan yang sedang 

berlangsung. 

3. Tanggapan  berikan waktu bagi lawan bicara untuk memberikan reaksi 

atas apa yang sedang diperbincangkan. 

Kegiatan conversation yang telah dilakukan oleh RS Kemang Medical 

Care dan RS Zahirah dapat diketahui melalui website yang dimiliki oleh 

masing-masing rumah sakit tersebut. Kedua rumah sakit memberikan media 

untuk dapat berkonsultasi baik dengan pihak rumah sakit maupun anggota 

komunitas melalui website nya. Kegiatan conversation juga dilakukan 

terhadap komunitas online maupun offline yang dimiliki oleh masing-masing 

rumah sakit. 

Untuk komunitas offline, RS Kemang Medical Care dan RS Zahirah 

melakukan conversation melalui pertemuan langsung dalam suatu acara 

kegiatan atau talkshow. Kegiatan yang telah dilaksanakan di-share di website 

rumah sakit sehingga dapat diketahui oleh masyarakat umum atau anggota 

komunitas lain yang tidak hadir. RS Kemang Medical Care juga menyediakan 
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tempat yang digunakan untuk melakukan conversation secara langsung 

dengan anggota komunitasnya. Diharapkan dengan conversation secara 

langsung dapat menambah kualitas dari conversation antara pihak rumah sakit 

dengan komunitas. Seperti yang dikemukakan oleh Brecher (2009) bahwa 

terdapat tiga hal pokok untuk memastikan kualitas dari suatu conversation, 

yaitu: 

1. Perhatian 

2. Minat. 

3. Tanggapan 

Sementara itu, untuk conversation secara online, dilakukan oleh RS 

Kemang Medical Care dan RS Zahirah melalui pemberian fasilitas 

“konsultasi” di website nya. Namun, di RS Zahirah terdapat forum untuk 

terjalinnya conversation yang mengalami error. Page error ini harus menjadi 

perhatian dari pihak RS Zahirah untuk segera diperbaiki. 

 

5.3. Matrix Persamaan dan Perbedaan Penggunaan Website Rumah Sakit 

Sebagai Bentuk Implementasi Konsep New Wave Marketing 

 

Tabel 5.1 

Matrix Persamaan Website RS Kemang Medical Care Dengan RS Zahirah 

Berdasarkan Teori Website Dan New Wave Marketing 

 

No Variabel Penjelasan RS Kemang 

Medical Care 

RS Zahirah 

1 Website 

- Up to date Ya Ya 

- Adanya link sebagai 

media untuk 

berkomunikasi 

antara dokter dan 

pasien 

Ya Ya 
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- Memberikan media 

untuk memilih 

dokter 

Ya Ya 

- Kesesuaian dengan 

target pembaca, baik 

tujuan maupun 

informasi yang 

diberikan 

Ya Ya 

- Adanya kontak yang 

dapat dihubungi 
Ya Ya 

2 Communitization - Adanya 

pembentukan 

komunitas, baik 

online maupun 

offline yang dapat 

diketahui melalui 

website 

Ya Ya 

3 Confirming - Kesesuaian dengan 

kriteria confirming 

yaitu relevance, 

active level, dan 

number of 

community 

Kurang sesuai, 

karena keaktifan 

komunitas, 

terutama 

komunitas 

online twitter 

yang terbentuk 

masih kurang. 

Kurang 

sesuai, karena 

keaktifan 

komunitas, 

terutama 

komunitas 

online 

facebook yang 

terbentuk 

masih kurang. 

4 Clarifying - Melakukan 

klarifikasi melalui 

website rumah sakit 

Ya Ya, hanya 

saja banyak 

sekali link 

yang tidak 

memiliki 

penjelasan 

atau 
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mengalami 

error 

5 Communal 

Activation 

- Melakukan 

communal 

activation yang 

dapat diketahui 

melalui website 

rumah sakit 

Ya Ya 

6 Conversation 

- Adanya media yang 

disediakan oleh 

rumah sakit melalui 

website untuk dapat 

berkomunikasi 

dengan masyarakat 

Ya Ya, namun 

terdapat link 

yang 

digunakan 

untuk 

menuju ke 

sebuah 

forum tetapi 

mengalami 

error 

- Dilakukannya 

conversation baik 

secara online 

maupun offline dan 

dapat diketahui 

melalui website 

rumah sakit 

Ya Ya 
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Tabel 5.2 

Matrix Perbedaan Website RS Kemang Medical Care Dengan RS Zahirah 

Berdasarkan Teori Website Dan New Wave Marketing 

 

No Variabel Penjelasan RS Kemang 

Medical Care 

RS Zahirah 

1 

Website dan 

unsur New 

Wave 

Marketing 

- Melibatkan semua 

pihak dalam 

proses pembuatan 

dan 

pengembangan 

Ya Tidak; hanya 

bagian 

Pemasaran 

saja 

- Ada/tidaknya link 

error 
Tidak ada Ada 

- Memberikan 

kemudahan dalam 

meng-unduh file 

Ya Tidak 

- Informasi yang 

diberikan dapat 

dipercaya 

Ya, karena diberikan 

oleh orang-orang 

yang berkompeten 

dibidangnya seperti 

dokter atau 

nutrisionist 

Sulit diketahui 

karena berita 

atau artikel 

yang disajikan 

melalui 

website 

dilakukan oleh 

administrator 
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

6.1. Kesimpulan 

Penelitian dilakukan untuk mendapatkan data sekunder mengenai 

strategi pemasaran rumah sakit melalui website dan implementasi konsep new 

wave marketing. Data sekunder didapatkan melalui telaah data hasil penelitian 

lain mengenai strategi pemasaran melalui penggunaan website rumah sakit 

dan konsep new wave marketing, teori-teori mengenai website dan unsur-

unsur new wave marketing (communitization, confirming, clarifying, 

communal activation, dan conversation) melalui buku dan jurnal-jurnal 

penelitian. 

Dari hasil pembahasan, strategi pemasaran rumah sakit yang telah 

dilakukan oleh RS Kemang Medical Care dan RS Zahirah melalui website 

rumah sakit dan implementasi konsep new wave marketing dapat dikatakan 

sudah cukup baik. Masing-masing rumah sakit mencoba menerapkan unsur-

unsur yang terkandung dalam konsep new wave marketing ke dalam website 

yang dimiliki. Namun, tetap kurang optimal dalam memanfaatkan website 

sebagai salah satu cara strategi pemasaran yang mengimplementasikan konsep 

new wave marketing. Apabila melihat hasil perbandingan antara kedua 

website dari masing-masing rumah sakit, pengimplementasian konsep new 

wave marketing pada penggunaan website, RS Kemang Medical Care jauh 

lebih baik dari RS Zahirah. Hal ini dapat dijabarkan sebagai berikut: 

1. Unsur communitization 

a. RS Zahirah belum mengikutsertakan semua pihak dalam proses 

pengelolaan komunitas yang terbentuk baik secara online maupun 

offline. 
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b. RS Kemang Medical Care tidak memberikan link yang terhubung ke 

dalam komunitas lain yang dimiliki -seperti facebook dan milis- 

melalui website yang dimilikinya. Selain itu, RS Kemang Medical 

Care juga tidak memberikan informasi mengenai komunitas offline 

Weekend@KMC. 

2. Unsur confirming  RS Zahirah dan RS Kemang Medical Care 

melakukan proses confirming baik kepada komunitas online maupun 

offline yang tertarik untuk bergabung ke dalam komunitas yang dimiliki 

oleh masing-masing rumah sakit dengan didasari oleh kesamaan interest. 

3. Unsur clarifying  

a. RS Zahirah dalam melakukan klarifikasi, baik mengenai rumah sakit 

maupun informasi-informasi kesehatan yang terdapat dalam website, 

masih banyak page/link yang mengalami error atau tidak ada 

penjelasan apapun. Selain itu, informasi yang diberikan melalui 

website dilakukan oleh administrator sehingga tidak dapat diketahui 

secara jelas apakah administrator merupakan orang yang berkompeten 

dalam memberikan informasi tersebut. 

b. RS Kemang Medical Care melakukan klarifikasi mengenai rumah 

sakitnya dengan baik. Selain itu, informasi-informasi kesehatan yang 

diberikan juga dapat dipercaya dan dipertanggungjawabkan. 

4. Unsur communal activation  pelaksanaan communal activation memang 

tidak dapat dilihat melalui tampilan ataupun informasi yang diberikan 

melalui website rumah sakit. Tetapi, dengan dibentuknya komunitas baik 

online maupun offline oleh RS Kemang Medical Care dan RS Zahirah 

dapat menjadi bukti bahwa pengaktifan pimpinan komunitas telah 

dilaksanakan. 

5. Unsur conversation 
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a. RS Zahirah melakukan conversation dengan anggota komunitas baik 

online maupun offline serta memberikan fasilitas tempat yang 

digunakan untuk pertemuan tersebut. Hanya saja beberapa link yang 

berguna untuk hal tersebut mengalami kerusakan/error. Selain itu, 

conversation RS Zahirah melalui akun twitter nya tidak berjalan 

dengan baik. 

b. RS Kemang Medical Care melakukan conversation dengan anggota 

komunitas baik online maupun offline serta memberikan fasilitas 

tempat yang digunakan untuk pertemuan tersebut. 

 

6.2. Saran 

Perkembangan zaman yang mengharuskan adanya perubahan akan 

berdampak kepada strategi organisasi, termasuk rumah sakit. Dengan adanya 

horizontaliasasi informasi yang disebabkan kemajuan teknologi, menjadikan 

pertukaran informasi diantara masyarakat semakin mudah dilakukan termasuk 

informasi kesehatan. Oleh karena itu, rumah sakit dituntut untuk dapat 

berinovasi dalam memberikan informasi tetapi juga tidak mengesampingkan 

kegiatan pemasaran, dan pengunaan website yang berimplementasi kepada 

konsep new wave marketing dapat menjadi salah satu alternatif untuk 

mencapai hal tersebut. 

Beberapa saran yang dapat menjadi masukan dan bahan evaluasi bagi 

RS Kemang Medical Care dan RS Zahirah adalah sebagai berikut: 

1. RS Zahirah 

 Mengikutsertakan berbagai pihak yang terdapat di ruma sakit dalam 

pembentukan dan pemeliharaan website, terutama pimpinan rumah 

sakit. 

 Mengoptimalkan komunitas yang telah terbentuk, baik online maupun 

offline. 
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 Memperhatikan keaktifan anggota komunitas ketika akan melakukan 

konfirmasi. 

 Memperbaiki link yang mengalami page error sehingga proses 

klarifikasi dapat berjalan lebih baik. 

 Menggunakan narasumber yang berkompeten dalam memberikan 

informasi atau klarifikasi yang diberikan melalui website sehingga 

masyarakat atau anggota komunitas dapat lebih percaya. 

 Senantiasa meningkatkan hubungan baik dengan para pimpinan 

komunitas sehingga komunitas yang ada dapat terus memberikan 

manfaat bagi rumah sakit. 

 Melakukan perbaikan terhadap link yang mengalami page error yang 

dapat digunakan sebagai media interaksi antara pihak rumah sakit 

dengan masyarakat maupun anggota komunitas. 

2. RS Kemang Medical Care  

 Memberikan link dan penjelasan melalui website rumah sakit terhadap 

komunitas yang dimiliki. 

 Memperhatikan keaktifan anggota komunitas ketika akan melakukan 

konfirmasi. 

 Senantiasa meningkatkan hubungan baik dengan para pimpinan 

komunitas sehingga komunitas yang ada dapat terus memberikan 

manfaat bagi rumah sakit.  
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