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MOTTO 

 

ثَنِِ إِبْ رَاىِيمُ بْنُ الْمُنْذِرِ:  ثَنِِ أَبِ عَنْ سَعِيدِ حَدَّ دُ بْنُ مَعْنٍ قاَلَ: حَدَّ ثَ نَا مَُُمَّ حَدَّ
عْتُ رَسُولَ اللَّوِ صَلَّى اللَّوُ  بْنِ أَبِ سَعِيدٍ ,عَنْ أَبِ ىُرَيْ رَةَ رَضِيَ اللَّوُ عَنْوُ قَالَ:سََِ

نْ يُ نْسَأَ لَوُ فِ أثَرَهِِ فَ لْيَصِلْ عَلَيْوِ وَسَلَّمَ يَ قُولُ :مَنْ سَرَّهُ أَنْ يُ بْسَطَ لَوُ فِ رِزْقِوِ وَأَ 
 (5895رواه بخاري: (.رَحَِِوُ 

 
Ibrahim bin al-Mundzir menyampaikan kepada kami dari Muhammad bin 

Ma’n, dari ayahku, dari Sa’id bin Abu Sa’id, dari Abu Hurairah bahwa Nabi 
SAW bersabda, “Siapa yang ingin dilapangkan rezekinya dan dipanjangkan 

umurnya hendaklah dia menyambung tali silaturahim.” (HR. Bukhari:5985)1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1
 Abu Abdullah Muhammad bin Ismail al-Bukhari, Ensiklopedia 

Hadits 2; Shahih Al-Bukhari 2, Terj. Cet. 1, Jakarta: Almahira, 2012, h. 326 
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TRANSLITERASI 

Transliterasi merupakan hal yang penting dalam skripsi karena 
pada umumnya banyak istilah arab, nama orang, judul buku, nama 

lembaga dan lain sebagainya yang aslinya ditulis dengan huruf arab harus 
disalin kedalam huruf latin. Untuk menjamin konsistensi, perlu ditetapkan 
suatu transliterasi sebagai berikut: 

A. Konsonan 

 q = ق z = ز ` = ء

 k = ك s = س b = ب

 l = ل sy = ش t = ت

 m = م sh = ص ts = ث

 n = ن dl = ض j = ج

 w = و th = ط h = ح

 h = ه zh = ظ kh = خ

 y = ي „ = ع d = د

  gh = غ dz = ذ

  f = ف r = ر

B. Vokal 
  َ  = a 
  ِ  = i 

  ِ  = u 
 

C. Diftong 
 ay = أيَ  
 aw =أَو  

 

D. Syaddah (  َ ) 
Syaddah dilambangkan dengan konsonan ganda, misalnya   الطةal-

thibb. 
 

E. Kata Sandang (...ال) 
Kata sandang (...ال) ditulis dengan al-.... misal الصناعة = al-shina`ah. 
Al-  ditulis dengan huruf kecil kecuali jika terletak pada permulaan 

kalimat. 

F. Ta’ Marbuthah ( ة ) 
Setiap ta‟ marbuthah ditulis dengan “h” misalnya   الطبيعية المعيشة = 

al-ma’isyah al-thabi’iyyah. 
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ABSTRAK 

Loyalitas terbentuk karena keunggulan terhadap jasa layanan yang 

ditawarkan sehingga akan menimbulkan kepercayaan yang tinggi yang 

disebabkan karena kepuasan dan citra positif terhadap produk/jasa yang 

diberikan. Berbagai upaya dilakukan oleh rumah sakit dalam memberikan 

layanan kepada pasien dalam meningkatkan mutu layanan kesehatan. Hal 

yang melatarbelakangi permasalahan bahwa berbagai upaya dilakukan 

oleh RSI Sultan Agung Semarang belum mampu memberikan para pasien 

tetap loyal. 

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan dan menganalisis 

pengaruh costumer relationship management terhadap loyalitas pasien 

dengan brand trust, kepuasan pasien, dan citra rumah sakit sebagai 

variabel intervening di Rumah Sakit Islam Sultan Agung Semarang. 

Populasi dalam penelitian ini jumlah keseluruhan pasien rawat inap di 

RSI Sultan Agung, dengan jumlah sampel sebesar 100 responden. Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

Purposive sampling. Alat analisisnya adalah path analisis, dimana 

sebelumnya dilakukan uji validitas dan reliabilitas serta uji asumsi klasik.  

Hasil penelitian menunjukkan Customer Relationship Management 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand trust, kepuasan pasien, 

citra rumah sakit, dan loyalitas pasien. Brant trust, kepuasan pasien, dan 

citra rumah sakit berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pasien. Brand trust mampu menjadi variabel intervening antara CRM 

terhadap loyalitas pasien, memberikan pengertian semakin tinggi 

pengetahuan karyawan dalam memahami keinginan pasien, dinamika 

pasar dan pesaing, maka akan semakin meningkatkan tingginya brand 

trust pasien sehingga berdampak pada loyalitas pasien untuk tetap 

menggunakan rumah sakit tersebut. Kepuasan pasien mampu menjadi 

variabel intervening antara Customer Relationship Management dengan 

loyalitas pasien. Hasil penelitian juga menunjukkan jika citra rumah sakit 

mampu menjadi variabel intervening antara CRM terhadap loyalitas 

pasien, dapat diartikan bahwa semakin tinggi pengetahuan karyawan 

dalam memahami keinginan pasien, dinamika pasar dan pesaing, maka 

citra rumah sakit tersebut akan semakin positif di mata masyarakat 

sehingga tentu akan berdampak pada tingginya loyalitas pasien. 

Kata Kunci: Customer Relationship Management, brand trust, 

kepuasan pasien, citra rumah sakit dan loyalitas pasien. 
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