DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL.......oiiiiii e
LEMBAR PENGESAHAN....ccutiitiittitie s
HALAMAN PENGESAHAN....cctiitiiiiiiiiiiiitiiiiiiitieieteieiaciecnenee
HALAMAN PUBLIKASI PERNYATAAN PERSETUJUAN
PUBLIKASI KARYA ILMIAH UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS.
FN 3 2 N e

UCAPAN TERIMAKASIH ...ttt e e aa e
DA R T AR IS oo ettt et ae e e e e e neeenn
DAFTAR T ABE L. ... ettt
DAFTAR GAMBAR. ..o ettt ee e e e e e e s
DAFTAR LAMPIRAN . .. it iittiittiittieeteeesesesessecssesssssssesssssssscasscasssns
BAB | PENDAHULUAN. ..o ettt a s
1.1 Latar Belakang Masalah............cccccooiiiiniiniiiices
1.2 Identifikasi Masalah............ueeeeeeeeeeieeee e
1.3 Pembatasan Masalah. ...,
1.4 Rumusan Penelitian.......cc..eeveeee e,
1.5 Tujuan Penelitian..........ccoovevveiieie e s
1.6 Manfaat Penelitian. .......oooveeeeeiee e eiaeeann,
BAB 1 LANDASAN TEORI ...t
2.1 Perilaku KONSUMEN........eeeee oo
2.1.1 Pengertian Perilaku Konsumen..........c.ccooveievivciincnene

2.1.2 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Perilaku

Konsumen.........oooiiiiiii e,
2.2 Definisi Loyalitas Pelanggan................ccocoveiieiieinenn,
2.2.1 Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan.............
2.2.2 Dimensi Loyalitas Pelangan............ccccoooveiiviieiieiniiecn
2.3 Definisi Nilai Pelanggan................ccooiiiiiniiiiie,
2.3.1 Faktor Yang Mempengaruhi Nilai Pelanggan...................

Halaman
i
i
iii

vii

Xiii

Xiv

XV
1

1
10
10
10

11

11
12

12
12
14

14
15
17
18
18

Halaman



2.3.2
2.4
2.4.1
2.4.2
2.5
2.6
2.7
2.8

BAB Il METODE PENELITIAN

3.1
3.2
3.21
3.2.2
3.3
331

3.3.2
3.3.3
3.4

3.5

351
3.5.2
3.5.3

3.6.

3.6.1
3.6.2
3.6.3
3.6.4
3.6.5

Dimensi Nilai Pelanggan...........cccooooviiiiieiiniieieecs

Definisi Kualitas Pelayanan........................cociie

Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan............

Dimensi Kualitas Pelayanan........................c.oone

Penelitian Terdahulu..

Hubungan Antar Variabel............ccccccoooviiiiiieiecee,

HipotesiS. ..t

Model Penelitian......

Desain Penelitian .......

Jenis dan SUMDEE Data .........vuveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaens

JenisData ..................

Sumber Data ..............

Populasi dan Sampel Penelitian............ccccoocevivereiieiiennnnn

Populasi......................

Teknik Pengambilan Sampel.................................
UNIt ANALISIS ...

Definisi Operasional Variabel ............ccccccovviiiiiiinnnnn

Variabel Independen..

Variabel Intervening..

Variabel Dependen....
Teknik Analisis Data..

Uji Validitas...........

Uji Reliabilitas..........

Analisis Jalur (Path)..

Ujit (Parsial).......ooooiiiii

Koefisien Determinan

19
20
20
28
23
32
34

35
36
36

36
36
36
36
36

36
38
38

38
39
40
41

41

41
42
43
46
47



BAB IV HASIL PENELITIAN

4.1 Karakteristik Responden.................ocooiiiiiiiiiin
41.1 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.....................
4.1.2 Responden Berdasarkan Usia..................coceevvinnnnn..
413 Responden Berdasarkan Pendidikan.........................
4.1.4 Responden Berdasarkan Pekerjaan...........................
4.15 Responden Berdasarkan Penggunaan > 2 kali..............
4.1.6 Responden Berdasarkan Penggunaan Min. 3 Bulan.......
4.2 Uji Validitas. .....ooooeiiiiiii e,
4.3 Uji Reliabilitas..........coooviiiiiiiiiie e,
4.4 Analisis Jalur (Path AnalysiS)...........ccoooviviiiiiinnn..
441 Analisis Jalur Tahap L.
4.4.2 Analisis Jalur Tahap IT...............ooooiiiii s
4.4.3 Analisis Jalur Gabungan Tahap I dan1l.....................
BAB V PEMBAHASAN. ...ttt sttt e e snee e e enes
5.1 Pembahasan Hasil Penelitian..................................
511 Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) Terhadap Nilai
Pelang@an (Z)......c.oovneiiiiiii e
519 Pengaruh Nilai Pelanggan (Z) Terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y)...ovooniii e
513 Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) Terhadap Loyalitas
Pelang@an(Y)...ooovriiiii
514 Pengaruh Kualitas Pelayanan (X) Terhadap Loyalitas
"X Pelanggan (Y) Melalui Nilai Pelanggan (Z).................
5.2 Temuan Penelitian...............ooooi
5.3 Keterbatasan Penelitian.....................oo
BAB VI HASIL PENELITIAN. ...ttt
6.1 Kesimpulan..............ooooiiiii
6.2 SaraAN. ..o e
6.3 Implikasi Penelitian...................oooiiiiiiiiii i,
6.3.1 Implikasi TEOTItIS. ...ouvveete i
6.3.2 Implikasi Prkatis..............coooiiiiiii

DAFTAR REFERENSI

LAMPIRAN

DAFTAR TABEL

Halaman
48
48
48
49
49
50
51
51
52
54
55
55
58
61
63
63

63

63

64

64
65
66
67
67
67
68
68
68
69
71



Tabel 1.1

Tabel 1.2

Tabel 1.3

Tabel 2.1

Tabel 3.1

Tabel 3.2

Tabel 3.3

Tabel 3.4

Table 4.1

Tabel 4.2

Tabel 4.3

Table 4.4

Tabel 4.5

Tabel 4.6

Ulasan Positif Pengguna.................cooooviiiiiiinnan

Ulasan Negatif Pengguna................oeiiiiiiiinnn.n.

Ulasan Penggunan Halodoc.................covveneen.n.

Penelitian Terdahulu. ...

Skala LiKert. . ..oooeree e

Operasional Variabel Kualitas Pelayanan.................

Operasional Variabel Nilai Pelanggan.....................

Operasional Variabel Loyalitas Pelanggan................

Uji Validitas. ......oooiii e

Uji Reliabilitas.........cooiiiiiiiiiiii e
Nilai Koefisien Regresi dan Uji t Kualitas Pelayanan
Terhadap Nilai pelanggan...................oooiiiiin.o

Nilai Koefisien Determinasi Kualitas Pelanggan
Terhadap Nilai Pelanggan......................oooi,

Nilai Koefisien Regresi dan Uji t Kualitas Pelayanan
dan Nilai Pelanggan Terhadap Loyalitas
Pelanggan..........ooiiii i

Nilai Koefisien Regresi dan Uji t Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Pelanggan...................oooeevinnne.

Halaman

23

37

39

40

41

52

55

55

56

58

59



Halaman

Nilai Koefisien Determinasi Kualitas Pelayanan

Tabel 4. .
abel 4.8 Terhadap Loyalitas Pelanggan........................... 60

Tabel 4.9  Hasil Perhitungan Pengaruh.............................. 62



Gambar 1.1

Gambar 1.2

Gambar 2.1

Gambar 3.1

Gambar 3.2

Gambar 3.3

Gambar 4.3

Gambar 4.2

Gambar 4.3

Gambar 4.4

Gambar 4.5

Gambar 4.6

Gambar 4.7

Gambar 4.8

Gambar 4.9

DAFTAR GAMBAR

Data persebaran dokter di Indonesia 2019

Data pengguna aplikasi kesehatan........................

Model Penelitian.........cccooeeeeviieennnn...

Diagram Jalur Hubungan Kausal Variabel X, Y, dan Z..

Hubungan kausal pada sub-struktur 1.....

Hubungan Kausal pada sub-struktur 2.....

Responden Berdasarkan Jenis Kelamin...

Responden Berdasarkan Usia...............

Responden Berdasarkan Pendidikan.......

Responden Berdasarkan Pekerjaan.........

Responden Berdasarkan Penggunaan aplikasi...........

Responden Berdasarkan Penggunaan Min. 3 bulan

Tahap I Analisis Jalur..................o.

Tahap II Analisis Jalur...............o.oo,

Analisis Jalur Gabungan Tahap I dan IT ..

Halaman

35

44

45

45

48

49

49

50

51

51

57

61

61



DAFTAR LAMPIRAN

Halaman
Lampiran1l Lembar Kuesioner..................ccooovviiiiinninn.... 71
Lampiran 2 Tabel Data Karakteristik............................. 77
Lampiran3  Tabulasi Pre-Test..........cccooviiiiiiiiiiiiiinn, 78
Lampiran4  Hasil Uji Validitas................coiviiiiininiinnnn, 80
Lampiran 5  Hasil Uji Reliabilitas..................coooveiinn... 87
Lampiran 6  Tabulasi Data 135 Responden.......................... 88

Lampiran 7 Hasil Uji Analisis Jalur.................................. 95



