PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT DAN BRAND IMAGE
TERHADAP KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN DENGAN KEPUTUSAN
BERKUNJUNG SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA INSTALASI
RAWAT JALAN DI KLINIK KHADIJAH PKU MUHAMMADIYAH MUNCAR

TESIS

Diajukan guna melengkapi tugas akhir dan memenubhi salah satu syarat untuk
menyelesaikan Program Studi Magister Manajemen (S2) dan memperoleh gelar Magister
Manajemen

INDAH KURNIAWATI
2320412018

PROGRAM STUDI MAGISTER MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH JEMBER
2026



PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT DAN BRAND
IMAGE TERHADAP KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN DENGAN
KEPUTUSAN BERKUNJUNG SEBAGAI VARIABEL INTERVENING

PADA INSTALASI RAWAT JALAN DI KLINIK KHADIJAH PKU
MUHAMMADIYAH MUNCAR

TESIS

Diajukan guna melengkapi tugas akhir dan memenuhi salah satu syarat untuk
menyelesaikan Program Studi Magister Manajemen (S2) dan memperoleh gelar Magister
Manajemen

Oleh :

Indah Kurniawati
2320412018

PROGRAM STUDI MAGISTER MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH JEMBER
2026



Tesis

Yang bertanda tangan di bawah ini menyatakan bahwa tesis berjudul:

PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT DAN BRAND IMAGE
TERHADAP KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN DENGAN KEPUTUSAN
BERKUNJUNG SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA INSTALASI
RAWAT JALAN DI KLINIK KHADIJAH PKU MUHAMMADIYAH MUNCAR

INDAH KURNIAWATI
2320412018

Pembimbing :

Dosen Pembimbing Utama : Dr. Ni Nyoman Putu Martini G, S.E., M.M. ra

Dosen Pembimbing Pendamping : Dr. Toni Herlambang, S.E.,M.M

i



PENGESAHAN TESIS

Tesis berjudul : Pengaruh Customer Relationship Management Dan Brand
Image Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan Dengan Keputusan
Berkunjung Sebagai Variabel Intervening Pada Instalasi Rawat Jalan Di
Klinik Khadijah Pku Muhammadiyah Muncar

Hari : Sabtu
Tanggal : 24 Januari 2026
Tempat : Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Jember

Tim Penguji

Ketua

== ¢

Dr. Budi Sankoso,SE.,M.M.,M.Akun
NPK : 197310091113934

Pembimbing Utama Pembimbing Pendamping
Dr. Ni Nyoman Putu Martini,SE.,.MM Dr. Toni Herlambang,SE..MM
NPK : 1967030810203499 NPK : 196902010603425

Mengesahkan :
Kaprodi

- ‘

Dr. Budi Sakltoso,SE.,M.M.,M.Akun
197708112005012001 NPK : 197310091113934

il



PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan dibawah i :

NAMA : INDAH KURNIAWATI
NIM : 2320412018
PRODI : MAGISTER MANAJEMEN.
Menyatakan denga _sebenar-be imya  baliwas. (enilmish berups tesis  yang
berjudul: Pengaruh Relationship Management Dan B ge Terhadap Kepuasan

Pasien Rawat Jalan D¢ gan Keputusa Kubjung agai Variabel Intervening Pada
Instalasi Ra Di lﬂinil%dijmuu" ' incir~adalah hasil karya
! e

uili jika dala ipan substansi telah saya \Belum pernah

sendirl, Kee

_ be
diajukafi’ddlam insmw’}p

keaslan{keabsah
Demikian

pihak manapu;

semudian hmm

L

S

f)i




MOTTO

“Tidak ada perjalanan ilmu tanpa ujian, namun Allah menjanjikan bahwa setiap

kesulitan selalu membawa kemudahan”

I\\\\\\\




KATA PENGANTAR

Syukur Alhamdulillah saya panjatkan kehadirat Allah SWT yang telah

melimpahkan rahmat dan hidayah Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan

tesis ini dengan tepat waktu. Dalam proses penyusunan tesis ini penulis telah
memperoleh bimbingan, dukungan dan semangat dari berbagai pihak. Oleh
karena itu penulis menyampaikan ucapan terima kasih kepada yang terhormat:

1.
2.

Dr. Hanafi, M.Pd, selaku Rektor Universitas Muhammadiyah Jember.
Maharani Ikasari, SE, MM, selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Jember

Dr. Budi Santoso,SE.,MM.M selaku Kaprodi sekaligus ketua penguji
Tesis Program Studi Magister Manajemen Universitas Muhammadiyah
Jember.

Dr. Ni Nyoman Putu Martini,G,SE, MM selaku pembimbing utama yang
selalu berkontribusi memberikan bimbingan dan pengarahan sehingga
penelitian ini berjalan sesuai dengan yang diharapkan.

Dr. Toni Herlambang, SE., MM. selaku dosen pembimbing pendamping
yang berkenan memberikan ilmu dan pengarahan kepada penulis.
Seluruh dosen dan bagian pengajaran Program Studi Magister
Manajemen Universitas Muhammadiyah Jember.

Pasien rawat jalan instalasi rawat jalan di Klinik Khadijah PKU
Muhammadiyah Muncar yang telah bersedia membantu penulis dalam
menyelesaikan tesis.

Teman teman se angkatan tahun 2025 di Program Studi Magister
Magister Manajemen Universitas Muhammadiyah Jember.
Mengingat keterbatasan sebagai manusia, penulis mengharapkan kritik

yang konstruktif demi kesempurnaan tesis ini dan akhir kata semoga tesis ini

berguna bagi pembaca dan peneliti yang akan datang.

Jember, 24 Januari 2026

Indah Kurniawati

NIM 2320412018

vi



DAFTARISI

HALAMAN JUDUL DEPAN ...ccouiiiininseisenssisssnssesssnsssnssesssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssss 1
HALAMAN JUDUL DALAM...cuuccninicsnicsensecssecsssssesssnssssssessassssssssssssssssssssssssssssssssssans i
PENGESAHAN TESIS...ccuuiiiiinnininsuinsensenssissssssesssnssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssss ii
PERNYATAAN ORISINALITAS TESIS....cooiiiiinrinrinsensensensanssnsscssisessssssssssssssssssns iii
MOTTO ccccoiriricnisnnniccssssssccsssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss iv
ABSTRAK .cuiiiiiiciiieieisssissniscesississansssessssssesssissssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssane \4
ABSTRACT ..auauueeensiinuinnenssassiinsensseessisssssssosssssssssssssossssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasss vi
KATA PENGANTAR......cuiitititinstinenssiessiensissnssscssasssecssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssnss vii
DAFTAR ISLucauieiiiiiuineniinsuissnnsisssissensssssssssssssssssissessssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssns viii
DAFTAR TABEL....uuouuiiinissencsinnnccsiensnssancssissssssesssssssssssessissasssessssssssssssssssssssssssssssassss xii
DAFTAR GAMBAR........cuiriiitinuicseinninsaissecsissansssssscssstsssssnsssssssassasssssssssssssssssssssassss xiv
DAFTAR LAMPIRAN ....ccoiivintisticstineissnessissecssessssssssssesssssssssessssssssssessssssssssssssssssess XV
BAB I PENDAHULUAN ...cooiiiiiniininsainsensisssnssssssissasssssssssssssssssssssassasssstossssssssssssssssssss 1
1.1 Latar BelaKang .........cc.oeiuieiiieiieiiie ettt st astseneeseeeeveesbeesnbeeseesnseennnaans 1
1.2 Rumusan Masalah............c.ooooiiiiiiioiiciiee sttt ea s e 10
1.3 Tujuan Penelitian coue.....cc.eeiiieiieniiieiie i estessiie e st sste et eiaeete e eeanesasneeensees 10
1.4 Manfaat Penelitian ...........coiieiiiiiiiiiinieeii i ittt 11
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ....ccccevvriuiruecrenennens RS ——N ¥ - 13
Bl KhijiaBMBSOTI.. . NN . O LR 13
2.1.1 Grand Teori KePUASAN w.iiu.civieiieiiieiiieeiieecitesie et eeeesvesssssenseeseeeensesnsnasnseens 13

D A2 KWlc Theoly. . SRVCAMIR. . % ....... Wgm...... L. 0. ... . LA .. 18

2.1.3 Applited Theory Applied Theory ..........cc...ccouiiuemiueeceeeereeeieeiieeeeecreosiasseens 19

2.2 Penelitian Terdahulul ..ot 26

2.3 Kerangka KonSeptual......cccioiiiiiiiiiiiiiee e siie e sissneeeeeeeveeseneennesnsee e 40

2.4 Pengembangan HIPOteSIS .c.ci..iiiiiiiiiiniic it s sttt ettt 41

2.4.1 Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap

Keputusan Berkunjung Pada Instalasi Rawat Jalan di Klinik

Khadijah PKU Muhammadiyah MUuncar ............c...cociiurenieniieenieesieeenieenens 41
2.4.2 Pengaruh Brand Image Terhadap Keputusan Berkunjung Pada

Instalasi Rawat Jalan di Klinik Khadijah PKU Muhammadiyah

HONCAT ......ooen s eeeeeeenee e eeeeesaaceeeee e Weneeeroronenosononadfodeesereeeneneenens 42
2.4.3 Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap

Kepuasan Pasien Pada Instalasi Rawat Jalan di Klinik Khadijah

PKU Muhammadiyah MUNCAT.............ccceevviieriieiiieiiiriieee e 42
2.4.4 Pengaruh Brand Image Rumah Sakit Terhadap Kepuasan Pasien

Pada Instalasi Rawat Jalan di Klinik Khadijah PKU

Muhammadiyah MUNCAT...cc......oooveiiiiiieiiiieieie e 43
2.4.5 Pengaruh Keputusan Berkunjung Terhadap Kepuasan Pasien

Pada Instalasi Rawat Jalan di Klinik Khadijah PKU

Muhammadiyah MUNCAT ..........c.ccoieriieiiieeieeiieeie e eve et ens 44
2.4.6 Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap

Kepuasan Pasien Pada Instalasi Rawat Jalan di Klinik Khadijah

PKU Muhammadiyah Muncar...........ccccoceviiniininieniiiieneeeeecsieeeene 44
2.4.7 Pengaruh Brand Image Rumah Sakit Terhadap Kepuasan Pasien

Melalui Keputusan Berkunjung Pada Instalasi Rawat Jalan di

X



Klinik Khadijah PKU Muhammadiyah Muncar............cccccevveeveriienienennene 45

BAB III METODOLOGI PENELITIAN ......ucoiinnininsuinsenssessanssssssesssnssssssesssssssssessas 47
3.1 Rancangan Penelitian ............cceccieriieiiieniieiieeiieiteeie et 47
3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian ...........ccccoviiiiiiiiiiiiiiiieiecceeceee e 47
3.3 Definisi Operasional Variabel ............ccccociiiiiiiiiiiieiiieiecieeeeceee e 47
3.4 Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel............cccccccvvveerirenneennen. 48

34,1 POPULASI. ...ttt ettt ettt et e e e e nbeenaesnbeens 48

3.4.2 SAMPE] ..o e e e e nae e eanes 48
3.5 Teknik Pengambilan SampPel..........c.coocveeiiiiiiiiiienieeiieieeeeeee e 50
3.6 SumMDber Data ... .. ..ot it 50
3.7 Teknik Pengumpulan Data ...........ccccoeiiiiiiueeniiinee et 50
3.8 Teknik Analisis Data..........ccooiiiiiiiiiiiiie it 51
3.9 UJi HIPOTESIS....vieeiiiiieeeiiiereiiteeieeeiteeteeeiteeteeeetsesbtassseeseesnseeseessseensaesnsaenseeans 53

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ....ccecccctnuinnuinecsuissnmsnnssscssassasssssssssssesssssssssssses 54

4.1 Data Penelitian ..........cooeriiiiiiiiiii ittt st 54
4.1.1 Gambaran Umum Klinik Khadijah PKU Muhammadiyah
Munéar......gcoceecevcveecenee @ . FE A N 54
4.1.2 Karakteristik RESPONAen.........cociiiiiiieiiiiiiie it 56
4.2 ANalisis DAt cuiiiue.eeriiiiiiieieee e sttt e 58
4.2.1 Analisis Deskriptif Variabel Penelitian ........c....cccoveiiiiiieiiiieiiee e 58
4.3 Pengujian Data .. ....ccciiiieiiiieiiiiiieiee et e e e e s st e enbeensaeeneannaeans 61
4.3.1 Uji Outer MOdel .......ccieiieiiiit ettt ettt e ae e eneenneeneas 61
4.3.2 UjiInner MOl .........cccooueeiuueiiiieiaiieeeeisesitesiasieseesesssssssssenseesssesssesnsnasssens 67
414 WUJEEDOtESISwee. | > SRV B - Torr......... W™ ... B AR 70
4.4.1 Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap
Keputusan berkunjung ... 71
4.4.2 Pengaruh Brand Image Terhadap Keputusan Berkunjung .......................... 72
4.4.3 Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap
K@PUASAN PASTEN 1.ceiieiiiitie it iiee ettt et tesae s eteeeeveeseaeeeesneeenseenbteeentanseesnseas 72
4.4.4 Pengaruh Brand Image Terhadap Kepuasan Pasien.............cooceeieninenncen. 72
4.4.5 Pengaruh Keputusan berkunjung Terhadap Kepuasan Pasien..................... 73
4.4.6 Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap
Kepuasan Pasien Melalui Keputusan berkunjung ............cccccoevviveveennnnnn. 73
4.4.7 Pengaruh Brand Image Terhadap Kepuasan Pasien Melalui
Keputusan berkunjung.............ccceiiieiieinieniieiiecieeeeeieeie e ite e 73
4.5 Pembahasan......cc...coiiiiiiie ettt et 75

4.5.1 Customer Relationship Management Berpengaruh Positif Dan
Signifikan Terhadap Keputusan Berkunjung Pada Klinik

Khadijah PKU Muhammadiyah MUuncar ............ccceeceeeveenieiciieniecieesieeiens 75
4.5.2 Brand Image Berpengaruh Terhadap Keputusan Berkunjung
Pada Klinik Khadijah PKU Muhammadiyah Muncar............cccccecevienenne. 76

4.5.3 Customer Relationship Management Berpengaruh Positif Dan

Signifikan Terhadap Kepuasan Pasien Pada Klinik Khadijah

PKU Muhammadiyah Muncar...........ccccoceviiniininieniiiieneeeeecsieeeene 77
4.5.4 Brand Image Klinik Khadijah PKU Muhammadiyah Muncar

Berpengaruh Positif Dan Signifikan TerhadapKepuasan Pasien

Pada Instalasi Rawat Jalan Klinik Khadijah PKU

Muhammadiyah MUNCAT ............cooiiiiiiiiiie e 77



4.5.5 Keputusan Berkunjung Berpengaruh Positif Dan Signifikan

Pada
Kepuasan Pasien Instalasi Rawat Jalan Klinik Khadijah PKU
Muhammadiyah MUNCAT...........ccciiiiiie et 78

4.5.6 Customer Relationship Management Berpengaruh Positif Dan

Signifikan Pada Kepuasan Pasien Dengan Keputusan

berkunjung Sebagai Variabel Intervening Pada Instalasi Rawat

Jalan Klinik Khadijah PKU Muhammadiyah Muncar.............cccccceveennnennn. 79
4.5.7 Brand Image Klinik Khadijah PKU Muhammadiyah Muncar

Berpengaruh Positif Dan Signifikan TerhadapKepuasan Pasien

Dengan Keputusan berkunjung Sebagai Variabel Intervening

Pada Instalasi Rawat Jalan

Klinik Khadijah PKU Muhammadiyah MUuncar ..........ccceeeeevvienieeiiienieeieenieeieens 80
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN......ccoievisnuicsunsecssissnssnssscssassasssssssssssesssssssssssses 82
5.1 Kesimgglan 0.8 .0 0.0 . & e Ve, 82
52580 B™r.......ocoovviiiiiniiiiiiinrericniee L R B e 83
DAFTAR PUSTAKA ..ottt ettt s ettt abe et ae e 85

X1



DAFTAR TABEL

Tabel 2. T (Nurul QOmAriah) ..........cccuieeiiieeiiieeie ettt e e e eea e e e e e e esaeeenneeas 21
Tabel 2. 2 (Mega Restria Nindya Mesti)........c.eeoieriieiiieniieiienie ettt st 22
Tabel 2. 3 (Aris Hadi Martanto, Barkah, Rudi Mardiansyah)..........c.cccocceviiininiiininiiiee 23
Tabel 2. 4 (Titik KEISIMIYAL)...cveeiuieeiieiieeiiieeie et eie ettt ste et e ereesseesebeeaeessseenseesnseeseeenne 24
Tabel 2. 5 (ChriSt WINAETEIS) ....cuveeeereiiiieiireeeeieeeeieeeeteeeeteeeeteeesveeesareeeeaseeeaseeenseeeraeeenneeas 25
Tabel 2. 6 (Karmita, Arman, Muh Khidri AIW1).....ccccueriiiniiiiiiiieieeieeeeeeeeeee e 26
Tabel 2. 7 (Ageng Mahendra Assidiq, Dea Oktaviani, Rifqi Arya Sandhi)............cccceevvennennne. 27
Tabel 2. 8 (I Gede Suasnawa Dan A.A.N. Eddy Supriyadinata Gorda )..........ccccceevverurannennne 28
Tabel 2. 9 (Kristin V Pasaribu dan Yuli@Wati) .........cc.ceevuiiiiiiieeiiieisiiiinne e 29
Tabel 2. 10 (Faizah, Wahono Sumaryono, Derriawan) ................ccccooiiiineeiiienieeeeesee e 30
Tabel 2. 11 (Rizka Nuraini Suparjo Dan Putu Nina Madiawati)...........c.cceoieeviiieenenncneenennn. 31
Tabel 2. 12 (Annisah Syairah Ferianda, Danang Indrajaya, Abdul Haris Muchtar).................. 32
Tabel 2. 13 (Meutia Arifka Tahajani Husen, Andry, Reza Hilmy) ...........ccoooviiiiiiiiinniiennnnn 33
Tabel 2. 14 (Diah Pranitasari, Singse Sihotang, Dodi Prastuti, Pristina Hermastuti,

Enung Siti Saodah, Sti HArINi. ... c..coceiiieiiieiiieeiiic et sne e st 34
Tabel 3. 1 Definisi
Operasional®y..... 3. S o s adN . L . ... . 41
Tabel 4. 1 Distribusi Responden Berdasarkan Jenis
Kelamifeo ... P W ... v 51
Tabel 4. 2 Distribusi Responden Berdasarkan Usia Responden ..o 52
Tabel 4. 3 Tingkat Pendidikan ReSponden.............cocouieiiieiiiiiiiinee e csieesiie e e cnee e 52
Tabel 4. 4 Jenis Pekerjaan ReSpONden........occ.viiuiiriiiiiiiii i seee it s s e 53
Tabel 4.5 Penilaian Responden Terhadap Kepuasan Pasien..............ooocvveeiieeeiciieiiicinneennnnen. 54
Tabel 4. 6 Penilaian Responden Terhadap Brand Image.................cccoueueeeeceeecciiesineeeeeennnen. 55
Tabel 4. 7 Penilaian Responden Terhadap Keputusan Berkunjung ... 56
Tabel 4. 8 Penilaian Responden Terhadap Kepuasan Pasien..........c.cccoooeviiiiiniiiiiinniinnene 57
Tabel 4. 9 Convergent Validity Variabel Customer Relationship Managemenit....................... 58
Tabel 4. 10 Convergent Validity Variabel Brand Image..................c.cccooceuevciineianeeneenieeneennn, 59
Tabel 4. 11 Convergent Validity Variabel Keputusan Berkunjung............ccccecveviiiniininennnnnn 59
Tabel 4. 12 Convergent Validity Variabel Kepuasan Pasien .............cccccveiviveniencieeniencieenneennn, 60
Tabel 4. 13diskriminan Validity Dengan Combined Loadings And Cross-Loadings............... 61
Tabel 4. 14 Normalized Pattern Loadings And Cross-Loadings......c.cccocvveeeveeeeiiennieeeeieeenen. 62
Tabel 4. 15 Uji RelIabilitas uuee..ee.ee ettt 63
Tabel 4. 16 Uji Pengaruh Tidak Langsung ..........cccceeeeviriiniiiiiiiniiiciicecceeeeeesieeieeene 65
Tabel 4. 17 Uji Pengaruh Total ..........cccoiiiiiiiiiiieiie ettt 66
Tabel 4. 18 Uji Efek Mediasi .....ccueeiiieiiieiieiieeiiecie ettt ete e e 67
Tabel 4. 19 UJi R SQUATE .......oocvieiiieiieeiieetieeiie ettt ettt et eve et e sbe s e ssseensaeenbeeseeenne 67
Tabel 4. 20 Model fit and quality INAICES ...............cceeeveecueeiieeiiiecieeie e eve e 68
Tabel 4. 21 Hasil pengujian HIPOtESIS ....ueeeiuiiieiiiieeiiieeiie ettt esvee e e e e evaee e 69
Tabel 4. 22 Ringkasan Hasil Uji HIPOtESIS .....cccuveeeiiiiieiiieeiieeciie ettt 73

Xii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2. 1 Kajian TeOTT.....cuevieiieieeiieiieeiesiteie ettt ettt eaeeeee st entesnee st eseeneenseensesseenseeneens 10
Gambar 2. 2 Kerangka Konseptual ...........ccoooiiiiiiiiiiiiiiiiec e 38
Gambar 4. 1 Model Pengujian Structural Equation Modelling Warp Pls 5.0...........................64




DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 KUESIONET ......cc.ceiirieiieiieriieie et steete ettt eite st eteeseesseeseeneesseenseeneesseeseenaesseensas 89
Lampiran 2 Data Jawaban ReSponden ............coccueeiiiriiiiiiiiiiiiienie et 93
Lampiran 3 Genera [ Sem ANQLYSIS RESUILS .......cccuveeeeieiieeiieiieeieeieeeie et 95

=z
AN 5~
AX\\\

f///ﬂl]\i‘\\\\\\




