TESIS

FAKTOR-FAKTOR YANG MEMENGARUHI RETENSI

PELANGGAN M-HEALTH HALODOC

Ditulis untuk memenuhi sebagian persyaratan akademik
guna memperoleh gelar Magister Administrasi Rumah Sakit

Oleh:
NAMA : RIPKA RENALDI
NPM 101616200027

PROGRAM STUDI ADMINISTRASI RUMAH SAKIT
PROGRAM MAGISTER
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS PELITA HARAPAN
JAKARTA
2022



	KATA PENGANTAR
	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	BAB I
	PENDAHULUAN
	1.
	1.1. Latar Belakang
	1. (1)
	1.1.
	1.1. Rumusan Masalah
	1.2. Batasan Masalah
	1.3. Tujuan Penelitian
	1.4. Manfaat Penelitian
	1.
	2.1
	2.2
	2.3
	2.4
	1.4.1 Manfaat Teoritis

	1. (2)
	1.1. (1)
	1.2.
	1.3.
	1.4.
	1.5.
	1.5.1.
	1.4.2 Manfaat Praktis

	1.5. Sistematika Penelitian

	BAB II
	TINJAUAN PUSTAKA
	2.
	2.1. Customer Retention (Retensi Pelanggan)
	1.
	2. (1)
	2.1
	1. (1)
	2. (2)
	2.1.
	2.2. Kualitas Layanan Digital (e-Service Quality)
	2.3. Kepuasan Pelanggan
	2.4. Trust (Kepercayaan)
	2.5. Hubungan Antar Variabel
	2.
	2.1
	2.2
	2.3
	2.4
	2.5
	2.5.1 E-Service Quality dengan Kepuasan Pelanggan
	2.5.2 E-Service Quality dengan Customer Trust
	2.5.3 Kepuasan Pelanggan dengan Retensi Pelanggan
	2.5.4 Customer Trust dengan Retensi Pelanggan
	2.5.5 E-Service Quality dengan Retensi Pelanggan

	2.6. Model Penelitian

	BAB III
	METODOLOGI PENELITIAN
	3.
	3. (1)
	3.1. Desain Penelitian
	3.2. Unit Analisis
	3.3. Operasionalisasi Variabel Penelitian
	3.4. Populasi dan Sampel
	3.
	2.1
	2.2
	2.3
	2.4
	3.4.1 Penentuan Jumlah Sampel

	3.5. Metode Pengumpulan Data
	3.6. Metode Analisis Data: Structural Equation Modeling With Partial Least Squares Path Modeling (SEM-PLS)
	2.5
	2.6
	3.6.1 Structural Equation Modeling (SEM)
	3.6.2 PLS-SEM dengan Model Jalur

	3.7. Pengujian Instrumen Penelitian
	2.7
	3.7.1 Konsistensi Internal / Uji Reliabilitas Pre-test
	3.7.2 Uji Validitas Konvergen Pre-test
	3.7.3 Uji Validitas Diskriminan Pre-test
	3.7.4 Hasil Uji Instrumen Penelitian Pretest


	BAB IV
	HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
	4.
	4. (1)
	4.1. Hasil Penelitian
	4.
	2.1
	4.1.1 Profil Demografik Responden
	4.1.2 Statistik Deskriptif Konstruk Penelitian Data Aktual
	4.1.3 Outer Model
	4.1.4 Inner Model

	4.2. Pembahasan

	BAB V
	KESIMPULAN
	5.
	5. (1)
	5.1. Kesimpulan
	5.2. Implikasi Penelitian
	5.
	2.1
	2.2
	5.2.1 Implikasi Teoritis
	5.2.2 Implikasi Manajerial

	5.3. Keterbatasan dan Saran Penelitian Berikutnya

	DAFTAR PUSTAKA
	image_001.pdf (p.109)
	image_001.pdf (p.109)

