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ABSTRAK

Penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pasien Erha Clinic Batam dengan kepuasan pasien sebagai variabel
intervening. Populasi dalam penelitian ini adalah semua pasien Erha Clinic Batam yang
melakukan pembelian produk dan tindakan dalam rentang waktu penelitian. Metode
pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah dengan metode purposive sampling
dengan nilai sampel sebanyak 100 orang pasien Erha Clinic Batam. Pengumpulan data
dilakukan menggunakan kuesioner dengan skala likert. Alat analisis yang digunakan
dalam penelitian ini adalah SmartPLS versi 4.0.9.8. Hasil pengujian secara langsung
menemukan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pasien sebesar 0,237 dengan nilai p-value sebesar 0,016 < 0,05, kualitas
pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pasien sebesar 0,175 dengan
nilai p-value 0,074 > 0,5, kualitas produk berpengaruh positif dan signfikan terhadap
kepuasan pasien sebesar 0,482 dengan nilai p-value sebesar 0,006 < 0,05, kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signfikan terhadap kepuasan pasien sebesar 0,368,
dengan nilai p-value 0,033 < 0,05, kepuasan pasien berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pasien sebesar 0,523, dengan nilai p-value 0,000 < 0,05. Hasil
pengujian secara tidak langsung melalui variabel intervening menemukan bahwa
kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien melalui
kepuasan pasien sebesar 0,252, nilai p-value sebesar 0,015 < 0,05, kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pasien melalui kepuasan pasien
sebesar 0,193 dengan nilai P-value sebesar 0,041 < 0,05. Kepuasan pasien mampu
menjadi variabel mediasi yang baik dalam menghubungkan kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan loyalitas pasien Erha Clinic Batam.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pasien, Loyalitas
Pasien.



ABSTRACT

This study is to determine the effect of product quality and service quality on patient
loyalty Erha Clinic Batam with patient satisfaction as an intervening variable. The
population in this study were all Erha Clinic Batam patients who purchased products
and actions within the study time span. The sampling method in this study was
purposive sampling method with a sample value of 100 Erha Clinic Batam patients.
Data collection was carried out using a questionnaire with a Likert scale. The
analytical tool used in this research is SmartPLS version 4.0.9.8. The results of direct
testing found that product quality has a positive and significant effect on patient loyalty
of 0.237 with a p-value of 0.016 <0.05, service quality has no significant effect on
patient loyalty of 0.175 with a p-value of 0.074> 0.5, product quality has a positive
and significant effect on patient satisfaction of 0.482 with a p-value of 0.006 < 0.05,
service quality has a positive and significant effect on patient satisfaction of 0.368, with
a p-value of 0.033 < 0.05, patient satisfaction has a positive and significant effect on
patient loyalty of 0.523, with a p-value of 0.000 < 0.05. The results of indirect testing
through intervening variables found that product quality has a positive and significant
effect on patient loyalty through patient satisfaction of 0.252, p-value of 0.015 <0.03,
service quality has a positive and significant effect on patient loyalty through patient
satisfaction of 0.193 with a P-value of 0.041 <0.05. Patient satisfaction is able to be a
good mediating variable in connecting product quality, service quality, and Erha
Clinic Batam patient loyalty.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction, Patient Loyalty.
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