DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN JUDUL ..o [
LEMBAR PERSETUJUAN ..ottt i
LEMBAR PENGESAHAN .....ooitiiieeeese et iii
KATA PENGANTAR oo 1\
ABSTRAK ..ottt %
ABSTRACT .ottt aeere e e e Vi
DAFTAR IS oot vii
DAFTAR TABEL ..o Xi
DAFTAR GAMBAR ..o Xii
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt Xiii
BAB | PENDAHULUAN ..ot s 1
1.1. Latar Belakang ... 1
1.2. Identifikasi Masalah dan Batasan Penelitian ..............cc........ 5
1.2.1. Identifikasi Masalah ..........cccccooviiiiiiiiiice 5
1.2.2. Batasan Penelitian ..o 6
1.3. Rumusan Masalah ..........ccccoooeiiiiiiiei e 6
1.4, Tujuan Penelitian...........cccovveiieii i 6
1.5. Manfaat Penelitian ...........ccccooviiiinieiie e 7
BAB Il LANDASAN TEORI ...coooiiieiecee e 8
2.1, RUMAN SAKIt ..o 8
2.1.1. Pengertian Rumah Sakit ...........ccccorvririieereneseese e 8
2.2, JASA i 9
2.2.1 Pengertian Pemasaran Jasa .........c.cccoevererereneneseseseeeens 9
2.2.2. Kualitas Pelayanan ............ccccoceveeviiieie e 11
2.2.3. Kepuasan Pelanggan........cccooereririeineieie e 13
2.2.4. Loyalitas Pelanggan............ccccoevveviiicie e 17
2.3. Penelitian Terdahulu..........cccoooeiiiiiiieiie e 19
2.4. Hubungan Antar Variabel.............ccccoovvviiiiiciici e 20
2.4.1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan ............... 20
2.4.2. Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan.............. 21
2.4.3. Pengaruh Kualitas Terhadap Loyalitas Pelanggan ................ 22
2.5. Hipotesis Penelitian ...........ccccoovevieiii i 22
2.6. Model Penelitian..........ccccoviiiiiiiiii e 22

viii



BAB Il METODOLOGI PENELITIAN..cccttitiiiiiiiiiiiiiieieieinenennes 24

3.1, DESAIN RISEL.....iiiiiieii et 24
3.2. Jenis dan SUMDEr Data .........ccocevverininiiieiee e, 24
3.2.1. JENIS DALA.....ccveiieeiiieie et 24
3.2.2. SUMDEE DAL ....veveiviiieiiieieie et 25
3.3. Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel ........... 26
3.3.1. POPUIAST ..ot 26
3.3.2. SAMPEL e 26
3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel ...........cccccoovvevviiiiieiicc e, 27
34, UNIt ANALISIS ..o 28
3.5. Definisi Operasional Variabel ...........cccccoeoviviiieiiiiciienn, 29
3.5.1. Kualitas Pelayanan ...........ccccocereririniieiieenc e 30
3.5.2. Kepuasan Pelanggan..........cccceovevieieiieieese e 30
3.5.3. Loyalitas Pelanggan .........cccoeieiiriiiniiieesc e, 30
3.6. Teknik Analisis Data .........cccocereiiiininiiienese e, 35
3.6.1. UjJi Validitas. .....ccuoieieiiiieieiese e 35
3.6.2. Uji Reliabilitas.........ccooooveiiiiiiiciicce e 36
3.6.3. UJi ANOVA . ...ttt 38
3.6.4. Structural Equation Model (SEM) Analysis............cccccovneee. 39
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN...........cccoviviiiin. 47
4.1. Hasil Penelitian ... 47
4.1.1. Karakteristik Responden .........cccccoocivieiiiiiiieeie e, 47

4.1.1.1. Karakteristik Responden Berdasarkan
Jenis Kelamin ... 48

4.1.1.2. Karakteristik Responden Berdasarkan
USIA 1t 49

4.1.1.3. Karakteristik Responden Berdasarkan
Status Pernikanan ...........ccocooovieiininienee e 50

4.1.1.4. Karakteristik Responden Berdasarkan
Pendidikan Terakhir............ccoovoiiiiiiiinencnececeeeeenn 51

4.1.1.5. Karakteristik Responden Berdasarkan
PEKEIAAN ......cvveiieic sttt 53

4.1.1.6. Karakteristik Responden Berdasarkan
Pengeluaran ..........ccccoveiueiiieiie i 54
4.1.2. Analisis Faktor dengan Uji Validitas .............ccoceoviviiennee, 56
4.1.3. Uji Reliabilitas..........ccccoveiiiiiiiiii e, 60
4.1.4. Analisis Hasil Penelitian dengan Uji ANOVA .................. 61

4.1.4.1. Penilaian Responden Berdasarkan

Kelompok GENET .......cc.oovviiiiiiiiicieeee s 61

4.1.4.2. Penilaian Responden Berdasarkan

KelompPOK USIA ....cc.oviiiiiiieieieeeeee s 62

4.1.4.3. Penilaian Responden Berdasarkan

KelompPoK SEAtUS ........coverieiiirieiiiisieeee e 63

4.1.4.4. Penilaian Responden Berdasarkan



Kelompok Pendidikan..........cccccoevveeiieneiis e, 64

4.1.4.5. Penilaian Responden Berdasarkan

Kelompok PeKerjaan ...........ccoveveiiieiecie i 64
4.1.4.6. Penilaian Responden Berdasarkan
Kelompok Pengeluaran Perbulan ............c.ccccovevviiiivenenne. 65
4.1.5. Analisis Hasil Penelitian dengan Structural
Equation Model ........cccoovviieiiiccece e 66
4.1.5.1. Analisis Model Pengukuran ...........cccoeveiiiniininniniee, 66
4.1.5.2. Analisis Model Struktural ...........ccccovviininiiiiiiicee, 69
4.1.5.3. Analisis Kesesuaian Seluruh Model .........ccccooiieininne 70
4.2. PembaNasaN ........coeveiiiiiieie e 75
4.2.1. Analisis Hasil Pengujian Hipotesis | ...........cc.ccoovrviiiiennn, 75
4.2.2. Analisis Hasil Pengujian Hipotesis Il.............cccocoevveinenenn, 77
4.2.3. Analisis Hasil Pengujian Hipotesis HI ............c.ccooveiinnnen, 78
4.3.  Temuan Penelitian .......cccocooceviieniniiniieeee e 79
4.4, Keterbatasan Penelitian .............ccooovviiiinnieiinceieenn 80
BAB YV KESIMPULAN. ......c.oooi ittt 82
5.1, KeSIMPUIAN ....c.ociiiiee e 82
5.2. SAIAN ...t 83
5.2.1. Saran Untuk Rumah Sakit ...........ccccooiiiiiniiiiiccce, 83
5.2.2. Saran Untuk Penelitian Selanjutnya ............ccccoovvvniiininenne. 84
5.3.  Implikasi Penelitian............cccooeiiiiiiiiiiiccecc e, 84
5.3.1. IMPlIKaST TEOIIS. .....ceuiiiiieiiiiiiecie e 84
5.3.2. IMplikasi PraktiS.........cccoviiiiriiiniiiieeccse e 85
DAFTAR PUSTAKA ... 86
LAMPIRAN ..ottt bbb 88





