DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL. ... s [
SURAT PERNYATAAN KEASLIAN......coiiiiieie e I
HALAMAN PENGESAHAN ... ii
HALAMAN PENGESAHAN KELULUSAN SKRIPSI.......cccocoeiiiiiiiee. iv
PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI ..o v
PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH ............. Vi
MOTTO DAN PERSEMBAHAN .......ooiiiiii e vii
KATA PENGANTAR . viii
DAFTAR IST ..o bbbt X
DAFTAR TABEL ... s Xiv
DAFTAR GAMBAR ... e XV
DAFTAR LAMPIRAN ...t XVi
ABSTRAK .t bbb XVii
ABSTRACT ettt Xviii
INTISARI ..ttt sree s XiX
BAB | PENDAHULUAN ..o 1

1.1, Latar Belakang ... 1

1.2. Rumusan Masalah ... 6

1,30 TUJUAN cotiiiiiee e 7

14, MaNFaal .o..ooiiiiiicc 7
BAB 1l TINJAUAN PUSTAKA ..o 9

2.1 LOYAITAS ....ee i e 9

2.2 KEPEICAYAAN ... eeieiiiieiiieeiiee e cie e se e se et e e ae e e e e 11

2.3 KOMITMEN. ...ttt 12



BAB Il

2.4  Corporate IMage........covuviiiiieiiiie i 13
2.5 Variabel- variabel Pengembangan Hipotesis ...........c.ccccenee. 14
2.5.1 Pengaruh Komitmen Terhadap Kepercayaan............. 14

2.5.2 pengaruh Corporate Image terhadap Kepercayaan .... 15

2.5.3 Pengaruh Komitmen Terhadap Loyalitas................... 16

2.5.4 Pengaruh Corporate Image Terhadap Loyalitas......... 16

2.5.5 Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas............... 17

2.6 Kerangka PIKir TEOIIIS .......cccoviriiieieieiese e 18
METODE PENELITIAN ..o 19
3.1 Jenis Penelitian .......ccccvoieiiieeee e 19
3.2, SUMDET DALA....c.ociieiiiiiciiiiceee e 19
3.2.1. Data Primer (Primary Data) ...........ccccovevieeveieeriecienn, 19
3.2.2. Data Sekunder (Secondary Data) ...........ccccevvrvvvennnn, 19

3.3. Metode Pengumpulan Data..........ccccceevveiieieiieiiecece e, 20
3.3 L. KUBSIONET ..ot 20
3,320 WAWANCAIA ...ttt 20

3.4. Populasi dan Sampel ..........cccoveveiieiiicsec e, 20
341 POPUIASE .o 20

3.4.2 SAMPEL ..o 21

3.5. Definisi Operasional Variabel.............c.ccccooviviiiiiiiiciienen, 22
3.6. Teknik AnalisisS Data.........cccoveiiririiieiiieiese e 23
3.6.1 Analisis Kuantitatif ...........ccocoooeiiiinniice 23

3.6.2  Uji VAlIditas .....covrveveereiieeieec s 23

3.6.3 Uji Reliabilitas.........cccccveviiiiiiiiicieccee e 24

3.6.4  Uji Asumsi KIasiK .........cccoeviiiiiiiiiiiie e, 24
3.6.4.1 Uji Multikolinieritas.........cccooeevererirvneennnn, 24

3.6.4.2 Uji Heteroskedastisitas............ccccccvvveriveennnnnn 25

3.6.4.3 Uji Normalitas.......cccceovvreerienereninisieeeen, 25

Xi



3.6.5 Analisis Regresi Linier Berganda............c.ccccecuvvvennen. 26

3.6.6  Pengujian hipotesis.........cccoveiiieiencieniseeeeeee, 26
3.6.6.1. Koefisien Determinasi.........c.ccooeovevrervennnen, 26

3.6.6.2. UjJi teriiiiiiciieec e 27

3.6.6.2. Uji F (Uji Model Regresi) .......cccceevevereennnn. 28

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..o 29
4.1 Gambaran Umum ReSpONden .........cccovveverenirenenisieieeen, 29
4.1.1  Umur reSPONEN ......ocverviieriiriesieeeie e 29

4.1.2 Profesi Responden........c.cccovveveiieeiveie i, 30

4.2 Analisis Kualitatif...........ccocoooiiiiiiiiie e, 30
4.2.1 Variabel Corporate Image (X1)......ccoceveevververesinennn, 31

4.2.2 Variabel Komitmen (X2) .....ccccoovvveiiveieiieieeie e, 32
4.2.3 Variabel Kepercayaan (Y1)......coooverienenienieniininnnnens 33
4.2.4 Variabel Loyalitas Pasien (Y2) .......ccccocevvvivevvinennnn, 34

4.3 Hasil Pengujian Validitas Dan Reliabilitas............cc.cccceen..... 36
4.3.1 Hasil Pengujian Validitas..........ccccooeriiiiiniiinnenn 36

4.3.2 Hasil Pengujian Reliabilitas .............cccccccovevveiiiiennn, 37

4.3.3  Uji asumsi KIasiK ..........ccocoooiriiiniiiiee 37
4.3.3.1 Pengujian Normalitas............cccccceeveveinennenn 38

4.3.3.2 Pengujian Multikolinearitas..................c....... 38

4.3.3.3 Pengujian Heteroskedastisitas...................... 39

4.3.4 Path AnalysiS......cccccoviiieiieiie e 40

4.3.5 Koefisien Determinasi........cccoeveveierenenenesieeieeeens 42

4.3.6  Pengujian HIPOteSIS.....cccoveiiiiiiieiie e 42

4.3.7 Pengaruh langsung dan tidak langsung............c.......... 44

4.4 PembaNaSaN.........cocoiiiiieieieie s 45
BAB V PENUTUP ... 49
5.1 KeSIMPUIAN ..ocvoiiiiiiicie e 49

xii



LT Y- 1 -1 o T 50

5.3 Keterbatasan Penelitian............ccocvviiiiiiiiniiiieee 50
5.4 Penelitian yang akan datang.............cccccovvevieiieniiene e, 51
DAFTAR PUSTAKA e 52
LAMPIRAN .. ettt e e 95

Xiii



Tabel 1.1
Tabel 3.1.
Tabel 4.1.
Tabel 4.2.

Tabel 4.3

Tabel 4. 4.
Tabel 4.5.

Tabel 4.6.

Tabel 4.7.
Tabel 4.8.

Tabel 4.9.

Tabel 4.10.

Tabel 4.11.

DAFTAR TABEL

Jumlah kunjungan pasien rawat jalan di RISA............ccccce e 5
Definisi Operasional Variabel ............cccoooiiiiinniiee 22
UmMUur RESPONTEN ..o 29
Profesi ReSPONEN ..........cccveiviiiiiiecece e 30
Tanggapan Responden Tentang Variabel Corporate Image

(XL) st s e 31
Tanggapan Responden Tentang Variabel Komitmen (X2) ....... 33
Tanggapan Responden Tentang Variabel Kepercayaan (Y1)..... 34
Tanggapan Responden Tentang Variabel Loyalitas Pasien

(Y 2) st r e 35
Hasil Uji Validitas .........ccooviiiiiiiiceee e 36
Hasil Uji Reliabilitas..........ccccooeiiiiiiciicce e 37
Uji MUItiKOIINEArTtas. .........coevveiiiiiiiceeee e 39
Regresi Berganda............ccccooveiiiieie e 40
Regresi Berganda...........cooeveiiieninenieeese e 41

Xiv



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1. Kerangka Pikir Teoritis
Gambar 4.1 Uji Normalitas..............

Gambar 4. 2 Uji Heteroskedastisitas

XV



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian...........cccoveiieiieieseese e 53
Lampiran 2. Tabulasi Data...........ccoceoiriiieiiieeeeee e 57
Lampiran 3. Hasil Analisis Statistik SPSS...........c.ccccooiiiiie i 61

Lampiran 4. Surat Balasan ljin Penelitian dari RSI Sultan Agung Semarang. 68

XVi



