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ABSTRAK
Pengaruh Pemasaran Digital dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
Pasien di RSUD Dr. Mohamad Soewandhie dengan Brand Experience
sebagai Variabel Mediasi

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pemasaran digital dan
kualitas layanan terhadap kepuasan pasien di RSUD dr. Mohamad Soewandhie
Surabaya, dengan brand experience sebagai variabel mediasi. Dengan
menggunakan pendekatan kuantitatif melalui metode survei, data dikumpulkan
melalui kuesioner yang dibagikan kepada pasien yang telah berinteraksi dengan
platform digital rumah sakit. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pemasaran
digital berpengaruh signifikan terhadap brand experience dan kepuasan pasien,
dengan efek mediasi yang kuat melalui brand experience. Di sisi lain, kualitas
layanan tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kedua variabel tersebut.
Penelitian ini menekankan bahwa pemasaran digital, melalui brand experience yang
positif, merupakan faktor utama dalam meningkatkan kepuasan pasien, sementara
kualitas layanan tradisional kehilangan relevansinya dalam konteks digitalisasi
layanan kesehatan.

Kata Kunci: Pemasaran Digital, Kualitas Layanan, Brand Experience, Kepuasan
Pasien.
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ABSTRACT
The Influence Of Digital Marketing And Service Quality On Patient
Satisfaction At RSUD Dr. Mohamad Soewandhie With Brand Experience As A
Mediating Variable

This study aims to analyze the influence of digital marketing and service quality on
patient satisfaction at RSUD dr. Mohamad Soewandhie Surabaya, with brand
experience as a mediating variable. Using a quantitative approach with a survey
method, data were collected through questionnaires distributed to patients who
have interacted with the hospital’s digital platforms. The results show that digital
marketing significantly influences brand experience and patient satisfaction, with
a strong mediation effect through brand experience. On the other hand, service
quality has no significant effect on these two variables. This study emphasizes that
digital marketing, through a positive brand experience, is the primary factor in
enhancing patient satisfaction, while traditional service quality loses its relevance
in the context of healthcare digitalization.

Keyword: Digital Marketing, Service Quality, Brand Experience, Patient
Satisfaction.
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