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ABSTRAK

Royani 202120151004 Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Strategi
Pemasaran Digital terhadap Loyalitas Pasien Rawat Jalan RSUD Kota Bekasi dengan
Kepuasan Sebagai Variabel Intervening.

Loyalitas pasien terhadap Rumah Sakit sangatlah penting, oleh sebab itu
pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Strategi Pemasaran Digital merupakan hal
penting yang dapat menjadikan pasien menjadi loyal sehingga sangat menjadi perhatian
khusus RSUD Kota Bekasi sebagai parameter dari kepuasan pasien.

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis pengaruh Kuliatas
Pelayanan, Fasilitas dan Strategi Pemasaran Digital terhadap Loyalitas Pasien Rawat
Jalan RSUD Kota Bekasi dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan survey kausal, dimana
populasi yang dijadikan sebagai subjek dalam penelitian adalah pasien rawat jalan di
RSUD Kota Bekasi pada periode Oktober sampai dengan Desember 2022. Jumlah
responden dalam penelitian ini adalah 100 pasien rawat jalan di RSUD Kota Bekasi.
Metode analisis data yang digunakan yaitu analisis deskriptif dan analisis verifikatif
menggunakan analisis jalur (Path Analysis) dan analisis korelasi.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa: Kualitas pelayanan, Fasilitas dan
Strategi Pemasaran Digital yang diberikan oleh RSUD Kota Bekasi berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Untuk variabel Kepuasan dari hasil penelitian
ini menunjukkan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel Loyalitas.
Kualitas pelayanan, Fasilitas dan Strategi Pemasaran Digital yang diberikan oleh RSUD
Kota Bekasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien melalui
kepuasan sebagai variabel intervening.

Dari penelitian ini peneliti memberikan saran kepada pihak manajemen rumah
sakit untuk berupaya meningkatkan Kepuasan pelanggan dengan selalu melakukan
inovasi — inovasi yang dapat menciptakan kepuasan pasien dan menjadikannya pasien —
pasien yang loyal terhadap rumah sakit.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Strategi Pemasaran Digital,
Loyalitas, Kepuasan
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ABSTRACT

Royani 202120151004 Analysis of the Influence of Service Quality, Facilities, and Digital
Marketing Strategy on Outpatients Loyalty at Bekasi City Hospital with Satisfaction as an
Intervening Variable.

Patient loyalty to hospitals is crucial, therefore, the influence of service quality, facilities,
and digital marketing strategy is an important factor that can foster patient loyalty, making it a
special concern for Bekasi City General Hospital as a parameter of patient satisfaction.

This study aims to analyze the influence of service quality, facilities, and digital marketing
strategy on outpatient loyalty at Bekasi City General Hospital with satisfaction as the intervening
variable. The method used in this study is quantitative method with a causal survey, where the
population used as the subject in the study is outpatients at Bekasi City General Hospital from
October to December 2022. The number of respondents in this study is 100 outpatients at Bekasi
City General Hospital. The data analysis methods used are descriptive analysis and verificative
analysis using path analysis and correlation analysis.

The results of this study indicate that service quality, facilities, and digital marketing
strategy provided by Bekasi City General Hospital have a positive and significant effect on patient
satisfaction. As for the satisfaction variable, the results of this study show a positive and significant
influence on the loyalty variable. Service quality, facilities, and digital marketing strategy
provided by Bekasi City General Hospital have a positive and significant effect on patient loyalty
through satisfaction as an intervening variable.

Based on this study, researchers suggest hospital management to make efforts to enhance
customer satisfaction by continuously implementing innovative measures that can create patient
satisfaction and turn them into loyal patients to the hospital.

Keywords: Service Quality, Facilities, Digital Marketing Strategy, Loyalty, Satisfaction.
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