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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN RUMAH SAKIT
BHINEKA BAKTI HUSADA TANGERANG SELATAN

Aar Afriadilah

Abstrak

Rumah sakit adalah salah satu sarana kesehatan tempat menyelenggarakan upaya
kesehatan dalam menghadapi, menangani masalah untuk pemulihan dan
pemeliharaan kesehatan yang baik. Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan Rumah Sakit
Bhineka Bakti Husada. Populasi dalam penelitian ini adalah warga di lingkungan
RW 007 Pondok Cabe Ilir — Pamulang yang pernah menggunakan jasa Rumah
Sakit Bhineka Bakti Husada. Sampel yang diambil 100 responden. Teknik
pengambilan  sampel dalam penelitian ini  dilakukan dengan menggunakan
purposive sampling. Adalah jenis data primer. Metode pengumpulan data
menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi berganda.
Hasil analisis dengan menggunakan SPSS versi 21. Hasil penelitian ini
menunjukan secara simultan dan parsial kualitas pelayanan dan harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Disarankan perusahaan sebaiknya terus
melakukan pengelolaan, pengembangan, dan peningkatan dalam pelayanannya,
baik dengan menggunakan strategi pada media promosi, inovasi karena dewasa ini
telah banyak bermunculan rumah sakit dari pesaing. Disamping itu, juga harus
memperhatikan masalah penetapan tarif biaya rumah sakit yang sesuai dengan
pelayanan yang diberikan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga dan Kepuasan Pelanggan.



IMPACT OF SERVICE QUALITY AND PRICE TO CUSTOMER
SATISFACTION HOSPITAL BHINEKA BAKTI HUSADA IN
TANGERANG SELATAN

Aar Afriadilah

Abstract

The hospital is one of the health facilities where organized health efforts in the
face, dealing with problems for the restoration and maintenance of good health.
This study was conducted to analyze the effect of quality of service and price to
customer satisfaction Bhineka Bakti Husada Hospital. The population in this
study were residents in RW 007 Pondok Cabe Ilir - Pamulang ever used the
services Bhineka Bakti Husada Hospital. Samples taken 100 respondents. The
sampling technique in this research is done by using purposive sampling. Is a type
of primary data. Methods of data collection using the questionnaire. The analysis
technique used is multiple regression. Results of analysis using SPSS version 21.
These results indicate simultaneously and partially the quality of service and
price a significant effect on customer satisfaction. Suggested the company should
continue to perform the management, development, and improvement in service,
either by using the media campaign strategy, innovation because it has many
emerging adult hospitals of competitors. Besides that, it also should be concerned
about the cost of hospital tariffs in accordance with the services provided.

Keyword : Service Quality, Price, Customer Satisfaction

vi



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT atas segala karunia-
Nya sehingga skripsi ini berhasil diselesaikan. Judul yang dipilih dalam penelitian
ini yang dilaksanakan sejak bulan Februari 2015 ini adalah Pengaruh Kualitas
Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Rumah Sakit Bhineka Bakti
Husada Tangerang Selatan. Terima kasih penulis ucapkan kepada Ibu Dr. Erna
Hemawati, AK., CPMA., CA. selaku Dekan Fakultas Ekonomi UPN “Veteran”
Jakarta dan terima kasih penulis ucapkan kepada Bapak Drs. Nurmatias, M.M.
selaku Ka. Prodi S1 Manajemen serta Ibu Yuliniar, S.E., M.M. selaku dosen
pembimbing yang telah memberikan saran yang sangat bermanfaat dalam proses
penyusunan penelitian.

Disamping itu, ucapan terima kasih juga disampaikan kepada H.Satiman R
Illyas (Ayah), HJ. Saliyah (Ibu), lir Ayuda (Kakak), Rida Niscahyanti (Adik) serta
selurun keluarga yang tidak henti-hentinya memberikan penulis semangat dan
doa. Penulis juga sampaikan kepada sahabatku Zay, Rangga, Eka Sulistiawati,
Vida, Vicky, Alfa, Kurniadi Yusuf, Gina Sari, Ines, Dwi Anggoro, Irma,
Adawiyah, Desi, Hany, Riyan, Fadil, Zulfikhri, Shinta, Nanda Rahmanda, Aisyah,
Alan, Maulidin Ridwan,  Arfian, Bayu yang tidak henti-hentinya memberikan
semangat, doa, dan canda tawa untuk penulis. Serta selurun teman-teman S1.

Manajemen 2011 yang telah membantu dalam penulisan skripsi ini.

Jakarta, 02 Juli 2015
Aar Afriadilah

Vii



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ottt ettt i

PERNYATAAN ORISINALITAS ... ii

PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI .....c.ccoooviiiiiiriiene e i
PENGESAHAN .ottt ettt be e na s 1Y
ABSTRAK et v

ABSTRACT .ttt ettt et st be e be e e vi
KATA PENGANTAR ..ottt Vi
DAFTAR TSI oottt viii
DAFTAR TABEL ..ottt sttt ettt ane e X
DAFTAR GAMBAR ...ttt X

DAFTAR LAMPIRAN ...ttt Xi
BAB | PENDAHULUAN ...t s 1

.1 Latar Belakang ... s 1

1.2 Perumusan Masalah ... 4

1.3 Tujuan Penelitian ........ccooeiieiieiiiece e 4

.4 Manfaat Penelitian .........cccoooeiiioiiiiiiic s 4

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ...t 6

1.1 Penelitian Terdahulu ...........cccoooviiiee s 6

1.2 Landasan TEOKM ...cccvcieieiiieiie ittt 9

1.3 Pengembangan HIPOLESIS ........cccoeviiieiiiiiiie e 22
1.4 Kerangka Penelitian ...........ccccoviiiiiiiiiiieiesese s 24
BAB 1l METODE PENELITIAN ....coiiiiiieeeee e 25
I11.1 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel ...........cccccooeiveinnnnne. 25
I11.2 Penentuan Populasi dan Sampel ... 26
1.3 Teknik Pengumpulan Data .........ccccccevveiriiieiieiiese e 28
1.4 Teknik Analisis dan Uji HIPOESIS .......cccccvvevieiiiiieiic e 29
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..o 35
IV.1 Deskripsi Objek Penelitian ..........cccccooviiiiiiiiiiiici e 35
IV.2 Uji Validitas Dan Reliabilitas ...........cccoooveiiiiiiiiiiiiences e 39
IV.3 ANAHSIS DAt ....ccooveiiiiiiiiiieie e 47
IV.4 Uji HIPOTESIS ..ottt st 50
IV.5 Koefisien Determinasi (R?) ........cocovvorvmreomeesmeesvessesrsissessssssessesseenneane 51
IV.6 PembDahasan ... s 52
BAB V PENUTUP ..ottt 54
V.1 KESIMPUIAN ..ot 54
V.2 SAIAN oottt r e re e 54
DAFTAR PUSTAKA ettt sttt 56
RIWAYAT HIDUP

LAMPIRAN

viii



Tabel 1

Tabel 2

Tabel 3

Tabel 4

Tabel 5

Tabel 6

Tabel 7

Tabel 8

Tabel 9

Tabel 10
Tabel 11
Tabel 12
Tabel 13
Tabel 14
Tabel 15
Tabel 16
Tabel 17
Tabel 18
Tabel 19
Tabel 20
Tabel 21
Tabel 22
Tabel 23
Tabel 24
Tabel 25
Tabel 26
Tabel 27
Tabel 28
Tabel 29
Tabel 30
Tabel 31
Tabel 32
Tabel 33
Tabel 34
Tabel 35
Tabel 36

DAFTAR TABEL

Matriks Penelitian Terdahulu ............cccoooeviiinnieieee e 8
Operasional Variabel ..., 26
SKala LIKEIT ..ot 28
KIiSFKIST INSTIUMEBN .o 29
Tingkat Reliabilitas Berdasarkan Nilai Alpha ............ccccccooeiienin. 30
Data RESPONUEN ....ccviiiiiiiiee e 36
Deskripsi Data Penelitian Skala LiKert.............cccooovviiniieniiinne, 37
Butir KUESIONEr 1-19.......oiiiiiiiicieieiee e 37
Butir KUESIONEr 20-24........ooiiiieiee e 38
Butir KUESIONEr 25-38.....ccuiiieiieiiree e 38
Jumlah Responden Validitas.............cccovvevieiieieciecie e 39
Validitas Butir Pernyataan ..........cccccoocevereninenienene s 39
Reliabilitas Kualitas Pelayanan ............c.cccccoviiiiiiiiiciccicnc e, 40
Jumlah Responden Validitas.............ccccovviveiieiicie e 40
Validitas Butir Pernyataan ...........ccccceeerereninienenene s 41
Reliabilitas Harga ........ccooveieiiieiieic e 41
Jumlah Responden Validitas...........ccccovevveiiieeiie i 42
Validitas Butir Pernyataan ...........ccccoeeeierenenienenene s 42
Reliabilitas Kepuasan Pelanggan ...........cccccovvvieviiiie i 43
Jumlah Responden Validitas...........cccooeevieiiieiie e 43
Validitas Butir Pernyataan ...........ccccceverereninienenene s 43
Reliabilitas Kualitas Pelayanan............c.ccccocvvveiiiiieiie i 44
Jumlah responden validitas ..........ccocevveiiiiiine e 44
Validitas Butir Pernyataan .........cccccoeeereninienienene s 45
Reliabilitas Harga .........ccccoveiieiieiece e 45
Jumlah Responden Validitas ...........ccccoovviiiiiniiniiiiieseee e 45
Validitas Butir Pernyataan ............ccoccevvevenieieesiee e e 46
Reliabilitas Kepuasan Pelanggan ...........cccccovieviieviicie e 46
Hasil Uji NOrmalitas ...........ccocooiiiiiiiiie e 48
Hasil Uji MURIKOrelasi ..........ccoevveieiiiieeiee e 59
Hasil Uji Linearitas Kualitas Pelayanan .............cccccoveviiiiieinnnn, 49
Hasil Uji Linearitas Harga .........cccooeveieninienieenesese e 50
Tabel 33 Uji Signifikansi Simultan (Uji Statistik F) ..........c..co...... 50
Uji Signifikansi Parsial (Uji Statistik t) .........cccccoevevieiiieiiiiiienee, 51
Hasil Pengujian Koefisien Determinasi (R%) .......ccccovvvvvnrernrenenn. 51
Hasil Uji Regresi Berganda .........cccccevevieeveiieiie e 52



Gambar 1
Gambar 2
Gambar 3
Gambar 4

DAFTAR GAMBAR

Manfaat Kepuasan Pelanggan ... 20
Kerangka Pemikiran ... 24
Hasil Uji Normalitas ...........ccooeiiieiiieiiieiiece e 48
Hasil Uji Heterokedastisitas ...........cccoevviririniiniieninenisesieeees 49



Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran

DAFTAR LAMPIRAN

Berita Acara Ujian Skripsi
Kuesioner

Input Data 30 Responden

Hasil Pengujian Validitas dan Realibilitas 30 Responden
Data Karateristik Responden
Input Data 100 Responden
Hasil Output Uji Asumsi Klasik
Tabel r

9 Tabel Distribusi F

10 Tabel Distribusi t

11 Surat Riset

0O N Ol b WDN -

Xi



