PENGARUH E-CRM DAN E-WOM TERHADAP LOYALITAS
YANG DIMEDIASIOLEH KEPUASAN PELANGGAN
(STUDIPADA RUMAH SAKIT PDS DI TANGERANG SELATAN)

TESIS

RAMA AL MIZAN 2110121028

PROGRAM STUDI MANAJEMEN PROGRAM MAGISTER
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAKARTA
2023



PENGARUH E-CRM DAN E-WOM TERHADAP LOYALITAS
YANG DIMEDIASIOLEH KEPUASAN PELANGGAN
(STUDIPADA RUMAH SAKIT PDS DI TANGERANG SELATAN)

TESIS
Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar
Magister Manajemen

RAMA AL MIZAN 2110121028

PROGRAM STUDI MANAJEMEN PROGRAM MAGISTER
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAKARTA
2023



PERNYATAANORISINALITAS

iii

PERNYATAAN ORISINALITAS

Tesis ini adalah hasil karya sendiri. dan semua sumber yang dikutip maupun yang

dirujuk telah saya nyatakan dengan benar.
Nama : Rama Al Mizan

NIM 12110121028

Bilamana dikemudian hari ditemukan ketidaksesuaian dengan pernyataan, maka

saya bersedia dituntut dan diproses sesuai dengan ketentuan vang berlaku.

Jakarta Sclatan, 6 Januari 2023

RAMA AL MIZAN



PERNYATAANPERSETUJUANPUBLIKASITESISUNTUK

KEPENTINGAN AKADEMIS

PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI TESIS UNTUK

KEPENTINGAN AKADEMIS

Sebagai civitas akademika Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta,

saya yang bertanda tangan dibawah ini,

Nama “ : Rama Al Mizan
NIM 12110121028
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis

Program Studi : S2 Manajemen

Jenis Karya  : Tesis
Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada
Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarrta Hak Bebas Royalti Non

Eksklusif (Non Exclusive Rovalty Free Right) atas Tesis saya yang berjudul

Pengaruh e-CRM Dan e-WOM terhadap Loyalitas Yang

Dimediasi Oleh Kepuasan Pelanggan

(Studi Pada Rumah Sakit Pds Di Tangerang Selatan)

Beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalti ini
Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta berhak menyimpan,
mengalihmedia/formatkan, mengelola dalam bentuk pangkalan data (database),
merawat, dan mempublikasi tesis saya selama tetap mencantumkan nama saya
sebagai penulis/pencipta dan sebagai pemilik hak cipta.
Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.

Dibuat di : Jakarta Selatan

Pada Tanggal : 6 Januari 2023
Yane ma~vatakan,

A A
%

Rama\Al Mizan



LEMBAR PENGESAHAN

TESIS
PENGARUH E-CRM DAN E-WOM TERHADAP LOYALITAS
YANG DIMEDIASI OLEH KEPUASAN PELANGGAN
(STUDI PADA RUMAH SAKIT PDS DI TANGERANG SELATAN)
Dipersiapkan dan disusun oleh :

RAMA AL MIZAN 2110121028

Telah dipertahankan di depan Tim Penguji pada tanggal
dan dinyatakan memenuhi syarat untuk diterima

Dr. Prasetyo Hadi, S.E., M.M., CFMP
Ketua Penguji

Wi Y

Dr. Alfatih S. Manggabarani, S.E, M.Si Dr. Miguna Astuti, S.5i., MM., MOS., CPM,, CIRR.
Penguji 1 Penguji 11
e
P “\\\

T

A

2

y W
. ~
_

“s X S 4
Dr. Dianwicaksih Arieftiara. S.E..Ak..-"l\l.Ak., CA.. CSRS Dr. Yudi Nur Supriadi, S.So0s.I., M.M., CRA., CRP., CMA
Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Kaprodi Magister Manajemen

Disahkan di  : Jakarta
Pada Tanggal : :3)4nu5m' 2032,



Vi

The Effect of e-CRM and e-WOM on Loyalty mediated by Customer
Satisfaction (Study at PDS Hospital in South Tangerang)

By Rama Al Mizan

Abstract

This study uses a quantitative method with the aim of proving the influence of e-
CRM and e-WOM on loyalty mediated by customer satisfaction (study at PDS
Hospital in South Tangerang). This study used 101 respondents from PDS Hospital
patients as primary data, and secondary data researchers obtained through various
references related to research. Data were collected using purposive sampling
technique and analyzed using descriptive and inferential analysis techniques with
the help of SmartPLS software. So that data processing obtains the results that (1)
There is a direct and significant influence between e-CRM to Loyalty. (2) There is
no direct and significant effect betweene-WOM to loyalty. (3) There is adirect and
significant influence between e-CRM To Loyalty which is mediated by Customer
Satisfaction?. (4) There is a direct and significant influence between e-WOM To
Loyalty which is mediated by Customer Satisfaction?

Keywords: e-CRM, e-WOM, Loyalty, Customer Satisfaction
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Pengaruh e-CRM dan e-WOM terhadap Loyalitas yang di mediasi oleh
Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Rumah Sakit PDS di Tangerang Selatan)

Oleh Rama Al Mizan

Abstrak

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan tujuan untuk
membuktikan adanya pengaruh e-CRM dan e-WOM terhadap Loyalitas yang di
mediasi oleh Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Rumah Sakit PDS di Tangerang
Selatan). Penelitian ini menggunakan 101 responden dari pasien RS PDS sebagai
data primer, dan data sekunder peneliti peroleh melalui berbagai referensi yang
berhubungan dengan penelitian. Pengambilan data menggunakan teknik purposive
sampling dan dianalisis menggunakan teknik analisis deskriptif dan inferensial
dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS. Sehingga pengolahan data
memperoleh hasil bahwa (1) Terdapat pengaruh secara langsung dan signifikan
antara e-CRM Ke Loyalitas. (2) Tidak ada pengaruh secara langsung dan signifikan
antara e-WOM Ke Loyalitas. (3) Terdapat pengaruh langsung dan signifikan antara
e-CRM Ke Loyalitas yang di mediasi oleh Kepuasan Pelanggan?. (4) Terdapat
pengaruh langsung dansignifikan antara e-WOM Ke Loyalitas yang di mediasi oleh
Kepuasan Pelanggan?

Kata Kunci: e-CRM, e-WOM, Loyalitas, Kepuasan Pelanggan
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