
i

PENGARUH HARGA, FASILITAS DAN PELAYANAN
TERHADAP TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN

DI RUMAH SAKIT UMUM ISLAM KUSTATI
SURAKARTA

SKRIPSI

Diajukan untuk Memenuhi Syarat-syarat Guna Memperoleh Gelar
Sarjana Ekonomi Jurusan Manajemen pada Fakultas Ekonomi

Universitas Muhammadiyah Surakarta

Oleh

ANTONA ZAKIAR
B 100 010 030

FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA

2007



ii

HALAMAN PENGESAHAN
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MOTTO

Jangan pernah kita hanya pasrah dengan arus kehidupan, karena hidup takkan

sempurna tanpa rencana. Apapun yang kita dapatkan akan lebih menyenangkan jika

memang kita harapkan. Jalani hidupmu sesuai rencanamu dengan restu orang tua dan

Allah SWT.

(Penulis)

Nilai manusia adalah bukan bagaimana ia mati, melainkan bagaimana ia hidup.

Bukan apa yang ia peroleh, melainkan apa yang ia berikan. Bukan apa pangkatnya,

melainkan tugas apa yang telah ia laksanakan dengan sebailk-baiknya.

(Ministry)

Sesuatu yang sangat mungkin terjadi adalah sesuatu yang mungkin tidak akan terjadi,

dan sesuatu yang tidak mungkin terjadi adalah sesuatu yang mungkin terjadi.

(Penulis)
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PERSEMBAHAN

Kupersembahkan karya ini untuk:

1. Allah SWT, terima kasih atas nikmat yang Engkau

berikan.

2. Bapak dan Ibunda, terima kasih atas restu dan kasih

sayang yang tak mungkin terbalas.

3. Saudara-Saudaraku yang selalu memberikan

dorongan material maupun non materiil.

4. Keponakan-keponakanku,keceriaan kalian menjadi-

kan hidup lebih sempurna.

5. Almamaterku tercinta.
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Pada kesempatan ini penulis menyampaikan terima kasih kepada semua pihak
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skripsi ini.
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4. Bapak dan Ibuku yang selalu berdo’a, memberikan kasih sayang, motivasi, dan

memenuhi segala sarana yang dibutuhkan hingga terselesaikan skripsi ini.
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5. Kakak-kakakku dan adikku tercinta, terima kasih atas semua pengertiannya.

6. Keponakan-keponakanku, canda tawa kalian adalah motivasi untukku.

7. Nurul Jannatin Utami, trimakasih atas warna hdup yang kau berikan.

8. Sahabat-sahabatku: Ms Agus, Undi, Bagus, Hepy, Ety, Rita, Keceriaan yang ku

dapat bersama kalian tak mungkin dapat kulupakan.
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10. Semua pihak yang telah membantuku yang tidak bisa disebutkan satu persatu,

yang telah memberikan bantuan dalam penyusunan skripsi.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari kesempurnaan untuk itu

saran dan masukan sangat penulis hargai. Dan akhirnya semoga skripsi ini dapat

bermanfaat bagi para pembaca dan semua pihak yang membutuhkannya.

Wassalamu’alaikum Wr.Wb.

    Surakarta,    ………….. 2007

      Penulis.
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Tujuan dari penelitian ini adalah : 1) Untuk mengetahui besarnya pengaruh
faktor tarip, fasilitas dan pelayanan terhadap tingkat kepuasan konsumen Rumah
Sakit Umum Islam Kustati Surakarta, 2) Untuk mengetahui faktor yang paling
dominan pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan konsumen Rumah Sakit Umum
Islam Kustati Surakarta.

Hipotesis dalam penelitian ini adalah : 1) Diduga ada pengaruh faktor tarip,
fasilitas dan pelayanan terhadap tingkat kepuasan konsumen Rumah Sakit Umum
Islam Kustati Surakarta, 2) Diduga faktor yang paling dominan pengaruhnya
terhadap tingkat kepuasan konsumen Rumah Sakit Umum Islam Kustati Surakarta
adalah variabel pelayanan.

Populasi penelitian ini adalah pasien atau keluarganya yang menjalani rawat
inap di Rumah Sakit Umum Islam Kustati Surakarta. Penelitian ini mengambil
sampel 54 responden para pasien atau yang menunggu yang menjalani rawat inap di
Rumah Sakit Umum Islam Kustati Surakarta. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah pengambilan sampel secara proporsional
random sampling yaitu dengan membagi-bagi populasi dalam beberapa bagian yang
sama dan dari setiap bagian dapat diambil sampel dan secara acak di setiap bagian
wilayah. Adapun alat analisis yang digunakan adalah: uji validitas, uji reliabilitas,
analisis regresi, uji t, uji F, dan Koefisien Determinasi (R2).

Berdasarkan analisis data maka dapat disimpulkan : 1) Berdasarkan hasil
analisis  regresi dapat diketahui persamaannya bahwa: Y = 53,845 + 0,239X1 +
0,232X2 + 0,232X3. Artinya bahwa variabel tarif, fasilitas, dan pelayanan mempunyai
pengaruh yang positif terhadap kepuasan konsumen di RSU Islam Kustati Surakarta,
2) Berdasarkan hasil analisis uji t, didapatkan nilai thitung untuk tarif sebesar 3,313 >
ttabel (2,009), variabel pelayanan didapatkan thitung (2,614) > ttabel (2,009), dan variabel
fasilitas didapatkan thitung (2,614) > ttabel (2,009), artinya semakin baik penetapan tarif,
fasilitas, dan pelayanan yang diberikan maka semakin baik dan naik pula kepuasan
konsumen tersebut, dan variabel fasilitas merupakan faktor yang dominan
pengaruhnya. Hasil uji t tersebut membuktikan bahwa hipotesis kedua (Ha2) terbukti
kebenarannya, 3) Hasil uji F diperoleh Fhitung > Ftabel ; 35,431 > 2,800 maka Ho
ditolak dan Ha diterima. Hal ini berarti ada pengaruh yang signifikan antara variabel
tarif, fasilitas, dan pelayanan terhadap variabel kepuasan konsumen secara simultan.
Berarti hipotesis pertama (Ha1) terbukti kebenarannya, 4) Analisis koefisien
determinasi diperoleh angka koefisien determinasi atau R2 sebesar 0,514, artinya
bahwa 51,40% variasi variabel kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel
tarif, fasilitas, dan pelayanan, sedangkan sisanya yaitu 48,60% tidak dijelaskan dalam
penelitian ini.

Kay Work: Tarip, Fasilitas dan Pelayanan, Kepuasan Konsumen.


