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ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secra tertulis diacu dalam naskah

ini dan disebutkan dalam daftar pustaka.

Yogyakarta, September 2005
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INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah secara serempak lima dimensi
kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
Rumah Sakit Umum PKU Muhammadiyah Bantul dan untuk mengidentifikasi
variabel apa yang paling dominan yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Penelitian dilakukan dengan cara mengambil sampel yang merupakan bagian dari
. populasi. Untuk mendapatkan sampel menggunakan tehnik purposive sampling dan
untuk pengumpulan data adalah dengan metode kuesioner dan wawancara.
Sedangkan untuk menguji hipotesis peneliti menggunakan analisa regresi linier
berganda yang dibantu dengan program SPSS. Pada penelitian ini variabel yang
diteliti adalah lima dimensi kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.

Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa secara serempak lima dimensi
kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
Rumah Sakit Umum PKU Muhammadiyah Bantul dan dari kelima dimensi kualitas
pelayanan variabel emphaty merupakan variabel yang paling dominan yang
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (pasien).

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen.
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ABSTRACT

The objective of this research is to test if the five dimensions of service quality
influence significantly on consumer satisfaction in PKU Muhammadiyah Hospital in
Bantul and to identify what variable that is most dominant in influencing consumer
- satisfaction.The research sample is taken using purposive sampling technique and
data is collected with questionnaire and interview. Research hypothesis is tested using
multiple linear regression assisted with SPSS software. Variables studied are five
dimensions of service quality and consumer satisfaction.

Result of research indicate that the five dimensions of quality service
significantly influence on consumer satisfaction in PKU Muhammadiyah Hospital
Bantul and from five dimension of quality serve the variable of empathy is the most
dominating variable that influence to consumer (patient) satisfaction.

Keywords: service quality,consumer satisfaction.
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