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PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa tesis ini bukan merupakan hasil plagiat karya
orang lain, melainkan hasil karya saya sendiri dan belum pernah diterbitkan oleh
pihak manapun. Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya dan
apabila dikemudian hari ada yang mengklaim bahwa karya ini adalah milik orang
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Motto
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Nun, demi kalam dan apa yang mereka tulis
(Q.S. Al-Qalam ayat 1)
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Bagi manusia ada malaikat-malaikat yang selalu mengikutinya bergiliran, di muka
dan di belakangnya, mereka menjazanya atas perintah Allah. Sesungguhnya Allah
tidak merobah keadaan sesuatu kaum sehingga mereka merobah keadaan yang ada
pada diri mereka sendiri. dan apabila Allah menghendaki keburukan terhadap sesuatu
kaum, Maka tak ada yang dapat menolaknya; dan sekali-kali tak ada pelindung bagi
mereka selain Dia.

(Q.S. Ar-Ra’du ayat 11)
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Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya. ia
mendapat pahala (dari kebajikan) yang diusahakannya dan ia mendapat siksa (dari
kejahatan) yang dikerjakannya. (mereka berdoa): "Ya Tuhan kami, janganlah Engkau
hukum kami jika kami lupa atau kami tersalah. Ya Tuhan kami, janganlah Engkau
bebankan kepada kami beban yang berat sebagaimana Engkau bebankan kepada
orang-orang sebelum kami. Ya Tuhan kami, janganlah Engkau pikulkan kepada kami
apa yang tak sanggup kamx memlkulnya beri ma'aflah Kami; ampumlah Kamt; dan
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INTISARI

Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian
atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. RS PKU
Muhammadiyah Bantul adalah sebuah rumah sakit swasta yang sedang berkembang,
Untuk terus berkembang RS PKU Muhammadiyah Bantul memerlukan konsumen
vang loyal terhadap jasa pelayanan kesehatan di rumah sakit ini. Konsumen akan
loyal jika suatu penyelenggara pelayanan jasa mampu memenuhi harapannya.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah jasa pelayanan
kesehatan yang diterima sudah sesuai dengan apa yang diharapkan oleh pelanggan,
menganalisis pengaruh variabel bukti langsung (tangibles), keandalan (refiability),
daya tanggap (respomsiveness), jaminan (asswrance), dan empati (empathy),
berpengaruh secara parsial maupun secara simultan terhadap-loyalitas konsumen jasa
pelayanan kesehatan khususnya poliklinik, dan untuk mengetahui seberapa loyal
pelanggan di RS PKU Muhammadiyah Bantul.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif,
Subjek penelitian ini adalah pengguna jasa pelayanan kesehatan unit rawat jalan
(poliklinik) RS PKU Muhammadiyah Bantul sebanyak 100 orang. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling
method. Pengukuran menggunakan kuisioner milik Parasuraman (1985) yang
diadopsi agar lebih mudah dipahami dan diterapkan pada penelitian. Kuisioner terdiri
dari 5 dimensi kualitas jasa yang diharapkan dan kenyataan yang diterima serta
loyalitas dengan 48 butir pertanyaan. Analisis data penelitian menggunakan analisis
statistik deskriptif dan regrest linier berganda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa masih ada gap kualitas jasa antara yang
diharapkan dengan kenyataan yang diterima pelanggan berkisar antara 0-1%. Ada
hubungan yang signifikan antara kualitas jasa terhadap loyalitas konsumen di unit
rawat jalan (poliklinik) RS PKU Muhammadiyah Bantul baik secara parsial maupun
secara simultan. Berturut-turut dengan nilai probabilitas dari dimensi bukti langsung
0,000, keandalan 0,001, daya tanggap 0,007, jaminan 0,000, empati 0,000, dan dari
keseluruhan dimensi dengan nilai signifikansi 0,000. Poliklinik RS PKU
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ABSTRACT

Service quality means expecied level of excellence aid controled over these
to fulfill the cusiomer’s expectation. PKU Muhammadiyah Bantul Hospital is a
growing private hospital. To continue growing, PKU Muhammadiyah Baniul
Hospital needs loyal customers of health services in this hospital. Customers will be
loyal if a service provider is able to fulfill their expeciations.

The objectives of this research are to know whether health core service
experienced by cusiomers appropriate with expected by the customers, 10 analyze the
effect of variable tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy
partial and simultaneously on the customer’s loyalty of healih services particularly
polyclinic, and to know how loyal customers are in PKU Muhammadiyah Banmil
Hospital.

This research is using descriptive quantitative method. Subject of this
research is wusers of outpatient unit health services (polyclinic) in PKU
Muhammadiyah Bantul Hospital as many as 100 persons. This research is using
purposive sampling method for sampling technique. The measuring technique uses
questioner which was adopted from Parasuraman's in order to make it easier 10
understand and 1o apply in this research. The questioner consists of five dimensions
of service quality and also loyalty, total question is 48 items. Statistic descriptive
analysis and multiple linear regressions are used io analyze the data in this
resedarch.

The research showed that there is still a gap of service quality benveen
customer's expectations (o customer’s experienced ranged 0-1%. There iy a
significant relationship between service quality to customer’s loyalty in the
outpatient wnil (polyclinic) PKU Muhammadiyah Bantul Hospital partially or
simultaneously, In a row with probability vahies from dimension of tangible 0,000,
reliability 0,001, responsiveness 0,007, assurance 0,000, emphaty 0,000, and of the
overall dimensions with significant value 0,000. Polyclinic of PKU Muhammadiyah
Bantul Hospital has loyal consumers with an average value 4,307



