View metadata, citation and similar papers at core.ac.uk brought to you by fCORE

provided by UMS Digital Library - Selamat datang di UMS Digital Library

PENGARUH SERVICE QUALITY TERHADAP
KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN DI RUMAH SAKIT
DR. HARDJOLUKITO YOGYAKARTA

TESIS
Diajukan Kepada
Program Studi Magister Manajemen
Program Pascasarjana Universitas Muhammadiyah Surakarta
untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Guna Memperoleh

Gelar Magister dalam ilmu Manajemen Rumah Sakit

Oleh:

LEDIANA MONIKA
NIM : P 100 120 007

PROGRAM STUDI MAGISTER MANAJEMEN
PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA
2014


https://core.ac.uk/display/148608541?utm_source=pdf&utm_medium=banner&utm_campaign=pdf-decoration-v1

NOTA PEMBIMBING

Drs.Farid Wajdi,Ph.D.

Ahmad Mardalis,SE.,M.BA

Dosen Program Studi Magister Manajemen
Program Pascasarjana

Universitas Muhammadiyah Surakarta

Nota Dinas
Hal : Tesis Saudara Lediana Monika

Kepada Yth.

Ketua Program studi Magister Manajemen
Program Pascasarjana

Universitas Muhammadiyah Surakarta

Assalamualaikum wr.wb

Setelah membaca, meneliti, mengkoreksi dan mengadakan perbaikan seperlunya

terhadap Tesis saudara :

Nama . Lediana Monika

NIM : 100120007

Konsentrasi  : Manajemen Rumah Sakit

Judul : Pengaruh Service Quality Terhadap Kepuasan Pasien Rawat

Jalan di Rumah  Sakit Dr. Hardjo

lukito Yogyakarta.

Dengan ini kami menilai proposal tersebut dapat disetujui untuk diajukan dalam tesis
pada program Studi Magister Manajemen konsentrasi Manajemen Rumah Sakit

Universitas Muhammadiyah Surakarta.

Wassalamu’alaikum wr.wb

Pembimbing [

Surakarta, 13 Januari 2015
Pembimbing II

Wajdi, M.M.,Ph.D Drs.Ahmad Mardalis,SE.,M.BA



TESIS BERJUDUL

PENGARUH SERVICE QUALITY TERHADAP
KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN DI RUMAH SAKIT
DR. HARDJOLUKITO YOGYAKARTA '

yang dipersiapkan dan disusun oleh
LEDIANA MONIKA
telah dipertahankan di depan Dewan Penguji
pada tanggal 13 Januari 2015

dan dinyatakan telah memgénum syarat untuk diterima

. *%i"';ﬁ;%«c
o
& &%

Drs. Ahmad Mgrd%l s m?‘q %“’fﬁf
Pemblmbmg endampmg IT‘_N )
N .

...................................................

L %&m’.-.m.;, it

Surakarta, 19 Januari 2015




PERNYATAAN KEASLIAN TESIS

Saya yang bertanda tangan dibawah ini,

Nama . Lediana Monika

NIM . P100120007

Konsentrasi : Manajemen

Judul : Pengaruh Service Quality Terhadap Kepuasan Pasien Rawat

Jalan di Rumah  Sakit Dr. Hardjolukito Yogyakarta

Menyatakan dengan sebenarnya bahwa Tesis yang saya serahkan ini benar-benar
hasil karya saya sendiri, kecuali kutipan-kutipan dan ringkasan-ringkasan yang telah
saya jelaskan sumbernya. Apabila di kemudian hari terbukti tesis ini jiplakan, gelar

yang diberikan oleh Universitas Muhammadiyah Surakarta batal saya terima.

Surakarta, 11 Desember 2014

Yang membuat Pernyataan

010
Lediana Monika



ABSTRAK

Loyalitas Pelanggan mutlak diperlukan dalam era persaingan yang semakin ketat, termasuk
dalam bidang kesehatan. Karena tidak adanya loyalitas pelanggan, rumah sakit tidak akan
tumbuh  lebih baik ditinggalkan oleh pelanggan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dalam klinis RS. Dr
Hardjolukito Yogyakarta dengan Total sampel dari 84 responden menggunakan accidental
sampling. Berdasarkan analisis regresi menyimpulkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan dalam  Kklinis RS. Dr Hardjolukito  Yogyakarta; Tangibles,
Reliability, dan Empathy berpengaruh terhadap berpengaruh kepuasan pelanggan. Tetapi
Responsiveness dan Assurance tidak berpengaruh pada kepuasan pelanggan.

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan



ABSTRACT

The Customer loyalty is absolutely necessary in this era of increasingly fierce
competition, including in the health care business. Because of the absence of customer loyalty,
the hospital will not grow well even be left by customers. The purpose of this study was to
analyze the affect service quality to customer satisfaction in Clinical of RS. Dr. Hardjolukito
Yogyakarta .The total sample of 84 respondents in there with accidental sampling.

Based on regression analysis concluded that the impact of service quality on customer
satisfaction in Clinical of RS. Dr. Hardjolukito Yogyakarta ; Tangibles, Realibility and empathy
effect on customer satisfaction. But the responsiveness and assurance hadn’t impact to the
customer satisfaction.

Keywords:  service quality, customer satisfaction
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MOTTO

“You're the only one who can make the
difference. Whatever your dream is, go for it”.
~TAKE IT OR LEAVE IT~

“No matter how your heart is grieving, if you
keep on believing, the dream that you wish will
come true”

Learn to LISTEN to UNDERSTAND, not REPLY...
"Faith is the answer of a PRAYER”
“Choice”Chance”Change”

You Must Make A “Choice” To Take A “Chance”
Or Your Life Will Never “Change”

You are what you eat so don’t be....
*FAST, CHEAP, EASY, or FAKE*
~Keep Smilen
| was smiling yesterday, | am smiling today and
| will smile tomorrow.

Simply because life is too short to cry for
anything.

Believe in your dream and never give up!

~Independent Woman~

Vil



PERSEMBAHAN

Mamak dan bapak,
engkau adalah....Duniaku
Tempatku bernaung
Pembangkit semangatku ketika aku jatuh
Pelipur laraku dikala aku sedih dan bimbang
Pelabuhan dikala aku galau
Sahabatku yang terbaik!!!
Semuanya yang selalu untukku....

Semoga ngkau selalu mengiringi setiap langkah
kecilku, hingga aku mampu melompat setinggi-
tingginya dan,

Tak bosan-bosan mengingatkanku dalam segala hal.
Ku persembahkan tulisan ini kepada orang-orang
yang begitu memperhatikanku :

Mamak, Bapak, dan kedua adikku....

Terima kasih untuk semua dukungan,,terima kasih
untuk kesabaran dan jerih payahnya dalam
membimbingku selama ini...semoga Tuhan selalu
menyertai, meberikan kesehatan kepada seluruh
keluargaku. amin
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