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ABSTRAK

Kualitas layanan dan promosi yang efektif memiliki peran penting dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan dalam sektor layanan kesehatan, termasuk pada
pasien Ante Natal Care (ANC) di rumah sakit. Namun, loyalitas pasien ANC sering
kali dipengaruhi oleh kepuasan yang diperoleh dari pengalaman kualitas layanan
dan promosi yang diterima. Dalam konteks ini, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kualitas layanan dan promosi terhadap loyalitas pelanggan,
dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi, pada pasien ANC di Rumah
Sakit Ibu dan Anak Kendangsari Surabaya.

Penelitian in1 menggunakan pendekatan kuantitatif dengan pengumpulan
data primer melalui kuisioner terstruktur dengan skala Likert. Sampel penelitian
terdiri dari 238 pasien ANC yang dipilih melalui teknik purposive sampling.
Analisis data dilakukan menggunakan Partial Least Squares Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) versi 4.0 untuk menguji hubungan antarvariabel serta
mengukur efek langsung dan tidak langsung.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dan promosi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan kepuasan pelanggan
memiliki peran mediasi yang signifikan dalam mempengaruhi loyalitas pasien.
Selain itu, promosi terbukti memberikan kontribusi positif terhadap loyalitas
pasien, terutama apabila didukung oleh pelayanan yang berkualitas tinggi. Kualitas
layanan dan promosi saling berinteraksi dalam memperkuat loyalitas pasien melalui
peningkatan kepuasan mereka.

Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas layanan dan promosi yang
efektif dapat meningkatkan kepuasan pasien, yang pada gilirannya memperkuat
loyalitas pasien ANC di Rumah Sakit Ibu dan Anak Kendangsari Surabaya. Oleh
karena itu, rumah sakit disarankan untuk memperbaiki kualitas layanan dan
merancang promosi yang lebih relevan dan transparan untuk meningkatkan
loyalitas pasien.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Promosi, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas

Pelanggan, Ante Natal Care, Rumah Sakit Ibu dan Anak
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ABSTRACT

Service quality and effective promotion play an important role in increasing
customer loyalty in the health service sector, including Ante Natal Care (ANC)
patients in hospitals. However, ANC patient loyalty is often influenced by the
satisfaction derived from the experience of the quality of service and promotions
received. In this context, this study aims to analyze the effect of service quality and
promotion on customer loyalty, with customer satisfaction as a mediating variable,
in ANC patients at Kendangsari Mother and Child Hospital in Surabaya.

This study used a quantitative approach with primary data collection
through a structured questionnaire with a Likert scale. The research sample
consisted of 238 ANC patients selected using purposive sampling technique. Data
analysis was performed using Partial Least Squares Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) version 4.0 to test the relationship between variables and measure
direct and indirect effects.

The results showed that service quality and promotion have a significant
effect on customer satisfaction, and customer satisfaction has a significant
mediating role in influencing patient loyalty. In addition, promotion has been
proven to make a positive contribution to patient loyalty, especially when supported
by high-quality service. Service quality and promotion interact to strengthen patient
loyalty by increasing their satisfaction.

This study concludes that service quality and effective promotion can
increase patient satisfaction, which in turn strengthens the loyalty of ANC patients
at Kendangsari Mother and Child Hospital in Surabaya. Therefore, hospitals are
advised to improve service quality and design more relevant and transparent
promotions to increase patient loyalty.

Keywords: Service Quality, Promotion, Customer Satisfaction, Customer Loyalty,

Ante Natal Care, Mother and Child Hospital
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