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INTISARI

Skripsi ini berjudul, Analisis Kesenjangan Dimensi Kualitas Layanan
Berdasarkan Persepsi Manajemen dan Persepsi Penunggu Pasien pada Unit Rawat
Inap di Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Yogyakarta.

Dalam penelitian ini penyusun memfokuskan diri untuk menjawab
pertanyaan, apakah terdapat kesenjangan antara pelayanan yang diharapkan dan
dirasakan oleh konsumen atau tidak.

Penelitian ini termasuk jenis penelitian lapangan dengan mengedepankan
data-data primer yang sifatnya kuantitatif. Data primer  yang  digunakan
dikampulkan dengan menggunakan metode angket (kuesioner). Data dianalisa
secara deskriptif. Variabel Dependen dalam penclitian ini adalah Kualitas
Pelayanan (Y). Sedangkan variabel independennya adalah Gap Reliability (X1)
Gap Responsiveness (X2) Gap Assurance (X3) Gap Emphaty (X4) Gap Tangibles
(X3). | \
Hasil penelitian menyebutkan bahwa pertama, melalui nilal® rata-rata
SERVQUAL diketahui adanya kesenjangan dengan nilai negatif pada dimensi.
emphaty dan responsiveness, yang berarti pada kedua dimensi tersebut pihak
manajemen RSU PKU Muhammadiyah Yogyakarta masih belum memahami
secara baik dan benar ekspektasi dari pasien, Sedangkan dimensi-dimensi
tangibles, reliability dan assurance telah dinilai cukup baik oleh pasien dan pasien
telah merasa puas. Kedua, hasil pengujian regresi menunjukkan adanya pengaruh
yang positif dan signifikan gap reliability, gup assurance, gap empathy, gap
fangible dan gap responsiveness terhadap kepuasan konsumen. Gap reliability
dominan pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen.
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