PENGARUH KUALITASPELAYANAN TERHADAP KEPUASAN

PENGGUNA JASA RAWAT INAP DI RSUD Dr. MOEWARDI

TESIS

Diajukan Kepada Program Magister Manajemen
Universitas Muhammadiyah Surakarta untuk Memenuhi Salah Satu Syarat
Guna Memperoleh Gelar Magister

Oleh:

TUTIK NURANI
P 100 100 016

PROGRAM PASCASARJANA
MAGISTER MANAJEMEN
UNIVERSI TASMUHAMMADIYAH SURAKARTA
2012



NOTA PEMBIMBING

Drs. Wiyadi, M.M, Ph.D

Dosen Program Studi Magister Manajemen
Program Pascasarjana

Universitas Muhammadiyah Surakarta

Nota Dinas
Hal: Tesis Saudari Tutik Nurani

Kepada Yth.

Ketua Program Studi Magister Manajemen
Universitas Muhammadiyah Surakarta
Assalamualaikum warrahmatullahi wabarrokatuh

Setelah membaca, meneliti, mengoreksi dan mengadakan perbaikan seperlunya
terhadap tesis saudari :

Nama : TUTIK NURANI

NIM : P 100 100 016

Program Studi  : Magister Manajemen

Konsentrasi : Magister Pemasaran

Judul : PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP

KEPUASAN PENGGUNA JASA RAWAT INAP DI RSUD
Dr. MOEWARDI SURAKARTA

Dengan ini kami menilai tesis tersebut dapat disetujui untuk diajukan dalam
Sidang Ujian Tesis pada Program Pascasarjana Universitas Muhammadiyah
Surakarta.

Wassalamualaikum warrahmatullahi wabarrokatuh

Surakarta, Mei2012

4

Drs. Wiyadi, M.M, Ph.D

ii



NOTA PEMBIMBING

Drs. Ahmad Mardalis, MBA

Dosen Program Studi Magister Manajemen
Program Pascasarjana

Universitas Muhammadiyah Surakarta

Nota Dinas
Hal: Tesis Saudari Tutik Nurani

Kepada Yth.
Ketua Program Studi Magister Manajemen
Universitas Muhammadiyah Surakarta

Assalamualaikum warrahmatullahi wabarrokatuh

Setelah membaca, meneliti, mengoreksi dan mengadakan perbaikan seperlunya
terhadap tesis saudari :

Nama : TUTIK NURANI

NIM : P 100 100 016

Program Studi  : Magister Manajemen

Konsentrasi : Magister Pemasaran

Judul - PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP

KEPUASAN PENGGUNA JASA RAWAT INAP DI RSUD
Dr. MOEWARDI SURAKARTA

Dengan ini kami menilai tesis tersebut dapat disetujui untuk diajukan dalam
Sidang Ujian Tesis pada Program Pascasarjana Universitas Muhammadiyah
Surakarta.

Wassalamualaikum warrahmatullahi wabarrokatuh

Surakarta, Mei2012

Drs. Ahmad Mardalis, MBA

i



TESIS BERJUDUL

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PENGGUNA JASA RAWAT INAP DI RSUD DR. MOEWARDI

yang dipersiapkan dan disusun oleh

TUTIK NURANI
telah dipertahankan di depan Dewan Penguji
pada tanggal 12 Mei 2012

dan dinyatakan telah memenuhi syarat untuk diterima

SUSUNAN DEWAN PENGUJI

Pembimbing Utama .

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

Surakarta, 12 Mei 2012




PERNYATAAN KEASLIAN TESIS

Saya yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama : TUTIK NURANI

NIM ;P 100 100 016

Judul Tesis : PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PENGGUNA JASA RAWAT INAP DI
RSUD Dr, MOEWARDI SURAKARTA

Menyatakan dengan sebenarnya bahwa tesis yang saya serahkan ini benar-benar
merupakan karya saya sendiri, kecuali kutipan-kutipan dan ringkasan-ringkasan
yang semuanya telah saya jelaskan sumbernya. Apabila dikemudian hari terbukti
atau dapat dibuktikan tesis ini hasil jiplakan, maka gelar dan ijazah yang diberikan
oleh universitas batal saya terima.

Surakarta, Mei 2012

Yang membuat pernyataan,

e

TUTIK NURANI




MOTTO DAN PERSEMBAHAN

Barang siapa berjalan untuk menuntut ilmu maka Allah SWT
akan memudahkan baginya jalan menuju surga
(HR. Muslim)

Tedsini penulis persembahkan kepada:

1. Orangtuaku yangtercinta

2. Suami & anak-anakku tercinta

3. Direktur dan civitas hospitalia RSUD
Dr. Moewardi

4. Semuakeuarga besar ku.

vi



ABSTRAK

PENGARUH KUALITASPELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PENGGUNA JASA RAWAT INAP DI RSUD Dr. MOEWARDI

Tujuan penditien ini  addah untuk mengandiss pengaruh tangible,
reliability, responsiveness, assurance, empathy, competence dan courtesy
terhadap kepuasaan pengguna jasa rawat ingp bak secara parsa maupun secara
bersama-sama, dan mengetehui dimens  kuditas pdayanan yang pding dominan
pengaruhnya terhadap kepuasaan pengguna jasarawat ingp

Meode penditian ini addah penditian kausal. Lokas penditian addah
ravat ingp di RSUD Dr. Moewardi. Populas dalam penditian sduruh pasen
yang menjdani rawat ingp di RSUD Dr. Moewardi sebanyak 29.135 padsen, dan
sampd yang digunakan sebanyak 70 pasien. Alat Andids daa yang digunakan
addlah andigsregres linier berganda

Hasl analisis menunjukkan bahwa secara bersama-sama dimens kualitas
layanan yang terdiri dari tangibles, reliability, responsiveness, assurance,
empathy, competence, dan courtesy berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna jasa rawat inap, oleh sebab itu untuk meningkatkan kepuasan pengguna
jasa rawat inap pihak pengelola perlu meningkatkan hal-hal yang terkait dengan
tangibel seperti interior, fasilitas penunjang, papan petunjuk dan kerapian dan
kebershan perlu ditingkatkan. Secara parsia hipotesis variabel keandalan
(reliability), responsiveness dan courtessy mempunyai pengaruh paling dominan
terhadap kepuasan pengguna jasa rawat inap tidak terbukti kebenarannya.
Dimens kualitas layanan yang memiliki pengaruh paling dominan adalah
variabel tangibles. Oleh karena itu pihak manajemen perlu untuk meningkatkan
hal-hal yang terkait dengan tangibel seperti interior, fasilitas penunjang, papan
petunjuk dan kerapian dan kebersihan

Katakunai: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy,
competence, courtesy, kepuasan
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ABSTRACT

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON INPATIENT CUSTOMER
SATISFACTION IN RSUD Dr. MOEWARDI

The purpose of this sudy is to andyze the influence of tangible, rdiability,
reponsveness, assurance, empathy, competence and courtesy of the costumer
saigection ather patidly or totdly, and know the dimendons of qudity service
are the mogt influence on the inpatient service user satisfaction.

The method used in this research is causa dudy. Locetion of the Sudy
gtes were hospitdized in the Hospitd Dr. Moewardi. Populétion in the sudy are
dl hospitdized patients in the Dr. Moewardi Hospitd as many as 29.135 pdtients
the samples used in this sudy are 70 patients. The methode that usng to daa
andyze in thisstudy are the multiple lineer regression andyss.

The results of data andyds can be concluded smultaneoudy that the
dmensons of qudity of savice consging of tangibles rdiability,
repondveness, assurance, empathy, competence, and courtesy have dgnificant
effect on the inpatient service user saidfaction, therefore to increase the
satifaction of inpatient service usars the manager needs to improve things related
to tangible such as interior, supporting fecilities, poor dgnage and the nestness
and deanliness need to be improved. Patidly, the hypothess of qudity of
vaiable rdiability, responsveness, and courtesy that has dominant influence on
user satidfaction inpatient services are not proven true. Dimendgons of qudity of
sarvice that has the most dominant effect is varidble with a vaue of tangibles It is
therefore necessry to improve the management of matters related to the tangible
such as interior, supporting fadlities poor dgnege and the nediness and
cleanliness

Key word: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy,
competence, courtesy, kepuasan
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