PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN HARGA

TERHADAP KEPUASAN PASIEN DI KLINIK PRATAMA

STIESIA SURABAYA

Oleh :
BAGUS KRISDIANTO
NPM: 1310208477

Program Studi : Manajemen
SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI INDONESIA (STIESIA)
SURABAYA
2020



PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN HARGA

TERHADAP KEPUASAN PASIEN DI KLINIK PRATAMA

STIESIA SURABAYA

Oleh :
BAGUS KRISDIANTO
NPM: 1310208477

Program Studi : Manajemen
SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI INDONESIA (STIESIA)
SURABAYA
2020



PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN HARGA
TERHADAP KEPUASAN PASIEN DI KLINIK PRATAMA
STIESIA SURABAYA

Skripsi Diajukan untuk Memenuhi Salah Satu Syarat
Guna Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi
Program Studi:\Manajemen

Konsentrasi: Manajemen Pemasaran

Oleh.:
BAGUS KRISDIANTO
13.1.02:084 77

SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI INDONESIA
STIESIA SURABAYA
2020



PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN HARGA TERHADAP
KEPUASAN PASIEN DI KLINIK PRATAMA STIESIA
SURABAYA

Dipersiapkan dan disusun oleh :

NN/ZA
Dr. Nur'Fadjrih Asyik, S.E., M.Si., Ak., CA.



PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TULIS SKRIPSI

. Yang bertanda tangan di bawah ini, saya :
Nama : Bagus Krisdianto
NPM :13.1.02.08477

Menyatakan bahwa skripsi den

PENGARUH

HARGA TERHADAP
[ESIA SURABAYA

Krisdianto




A. MAHASISWA
Nama
NPM
Program Studi

Tempat/Tanggal Lahir

Agama

Jumlah Saudara/Anak ke :

Alamat Rumah
Status

B. ORANG TUA
Nama

Alamat Rumah/Telepon
Alamat Kantor/Telepon

Pekerjaan/Jabatan

DAFTAR RIWAYAT HIDUP

: Bagus Krisdianto
:13.1.02.08477

: Manajemen

: Kristen

: Jombang / 19 Agustus 1995

3 (Tiga) / 2 (Tiga)

: Wonorejo Asri X1 Wisma Indah M-9
: Belum Menikah

: G/ Sugiarto

: Wonorgjo Asri XIkWisma Indah M-9
:Wonorejo Asri X1l Wisma Indah M-9

. Karyawan-Swasta

C. RIWAYAT PENDIDIKAN

1. Tamat SD di SDN Wanorejo 274 tahun 2006
2. TamatSLTP di SMPN 35 Surabaya tahun 2010
3. Tamat SMA di SMAN 20 Surabaya tahun 2013
4. Perguruan Tinggi (PT)
Nama PT Tempat Semester Tahun Keterangan
STIESIA Surabaya = XIV 2013-2020 -
D. RIWAYAT PEKERJAAN
Tahun Bekerja di Pangkat/Gol Jabatan

Dibuat dengan sebenarnya

Bagus Krisdianto




KATA PENGANTAR

Dengan memanjatkan puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa yang
telah memberikan rahmat dan hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan
skripsi ini. Penulisan skripsi ini digunakan untuk memenuhi persyaratan guna
memperoleh gelar sarjana ekonomi jurusan manajemen pada Sekolah Tinggi limu

Ekonomi Indonesia (STIESIA) Surabaya. Adapun dalam penyusunan skripsi ini,

diambil judul “PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN HARGA
TERHADAP KEPUASAN PASIEN DI KLINIK PRATAMA

STIESIA SURABAYA ~

Terselesainya penulisan skripsi ini tidak terlepas dari- bantuan berbagai
pihak, baik secara langsung maupun tidak langsung. Oleh karena itu, dalam

kesempatan ini penulis ingin mengucapkan terima kasih kepada :

1. Dr. Nur Fadjrih Asyik, S.E;;-M.SI., Ak., CA. selaku Ketua Sekolah Tinggi
liImu Ekonomi Indonesia (STIESIA) Surabaya:

2. Dr. Suwitho, M.Si. selaku.Ketua Program Studi-Manajemen Sekolah Tinggi
IlImu Ekonomi Indonesia (STIESIA) Surabaya.

3. Bapak Khuzaini, Dr. M.M. selaku Dosen Pembimbing yang penuh keikhlasan
telah meluangkan waktu, tenaga, dan pikirannya untuk memberikan
bimbingan pada peneliti dalam penyusunan skripsi dari awal hingga selesai.

4. Untuk Bapak dan Ibu Dosen serta para staf di Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi
Indonesia (STIESIA) Surabaya yang telah memberikan banyak ilmu dan

motivasi selama menjalankan pendidikan di bangku kuliah.

Vi



5. Terima kasih saya kepada Klinik Pratama STIESIA Surabaya yang telah
memberikan ijin kepada penulis untuk melakukan penelitian dan memberikan
informasi yang dibutuhkan sehingga terselesainya penyusunan skripsi ini.

6. Untuk keluarga bapak G.Sugiarto terimakasih sudah menjadi keluarga terbaik
dan memberikan kasih sayang yang tiada akhir,

7. Untuk Gerry, Ulul, Clairine, Jerdi, Alfiansyah, Mahendra, Hilman, Mas Dudik,
Mas Dian, Andi, Raj dan Ade terimakasih kalian selalu memberikan bantuan

yang tiada habisnya.

8. Serta pihak-pihak lain yang tidak dapat saya sebutkan satu persatu terimakasih

atas segala bantuan, dorongan, motivasi dan semangat yang diberikan.

Dalam penyusunan skripsi ini penulis.menyadari bahwa skripsi ini jauh dari
kata sempurna dan masih terbatasnya pengetahuan serta kemampuan yang
dimiliki oleh penulis, tetapi penulis mempunyai keyakinan dan berusaha sehingga
dapat terselesainya skripsi ini. Semoga skripsi ini dapat memberikan manfaat
untuk berbagai pihak dimasa yang akan datang. Penulis mengharapkan kritik dan
saran yang dapat membangun. demi kesempurnaan dalam penyusunan skripsi

ini.

Surabaya, 12 Maret 2020

Penulis

Bagus Krisdianto

Vi



DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL SKRIPST ...t I
HALAMAN PENGESAHAN .o il
HALAMAN PERNY ATAAN e e iv
DAFTAR RIWAYAT HIDUP .. \
KATA PENGANT AR i vi
DAFTAR ISL......ccccovveveer . oI ..........cooovininnnanneeneeseente e o vili
DAFTAR TABEL...... g ... o BN o R e srees sens X
DAFTAR GAMBAR........ocoileoi ittt Bar e B et s e Xi
DAFTAR LAMPIRAN . e e B Xii
ABSTRAK . . .. i X N e e eeeeneenn xiii
A B S T R A C T e N . - - e eeeennan Xiv
BAB 1 PENDAHULUAN Lt i e e sbasnesnessesssasaanee e igheessessessessessesnenns 1
1.1 Latar Belakang Masalah ........... .. 50 . ieseeseesesnee et 1

1. 2R uaL S e R . Gl A . R .................... 6

1.3 TUSERERs tlae-&r.... »......... 5. ... o — .. A............ 6

1.4 Manfaat PeNEIItIAN ... & . .ccveeieiieee e svee b e araennnsnnnsnnse e eseedbeeneesneeseeeneenees 7

BAB 2 TINJAUAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS.................. 9
2. 19T irEEE 1 0 YR e ) /A ... ¥..................... 9

2.1.1 Teori PEMASaran JASa. ...t .. daressessessunsasseeneeesiieseesesenensenneens 9

2.1R KualN ey v ... ... J...........cccoene 11

2. 1.4 eori Harja ... \.......... B el 18

2.1.4 Kepuasan Pelanggan .....c....ccooiuvreisiueneninese st 24

2.2 Tinjauan Penelitian Terdahulu....«o.......cceee i 29

2.3 Model Konseptual Penelitian.. .« ...t oot 31
2.3.1 Hipotesis Penglitian .. e i 31

BAB 3 METODE PENELITIAN .....cooiiieeese et 32
3.1 Jenis Penelitian dan Gambaran Populasi Penelitian...............ccccooveeneee. 32
3.1.1.Jenis PENElItIaN ......cceeeiiie et 32

3.1.2 Gambaran Dari Populasi Penelitian ...........c.ccooeviiineniiiniiien 32

3.2 Teknik Pengambilan Sampel ... 32

3.3 Teknik Pengumpulan Data ..........ccccoeieriieniiinieiee e, 34

3.3.1 SUMDEE DA ... eiiveeiieiieiie st 34

3.3.2 Teknik Pengumpulan Data..........cccccerereiinnniiiee e 34

3.4 Variabel dan Definisi Operasional Variabel................ccccooeiiiiiieinnene. 34
AL VANADEL ... e 34

3.4.2 Definisi Operasional Variabel ............cccooeviiiiiiccii e, 35

3.5 Teknik ANaliSIS Data .........cccviieiriiiiiieiie s 37

3.5.1 Uji Validitas dan Realibilitas ..........c.ccooceiieiiniiniiiiceeee e 38

viii



3.5.2 Uji ASUMSIH KIASIK .....cvviiveiiieie e 39

3.5.3 Analisis Regresi Linier Berganda ...........c.cooveeieneiencnenesceeeen 40

3.5.4 Uji Kelayakan Model (Goodness of fit) .......cccccevveevveveiiieieeinsiennn 41

3.5.5 Pengujian HIPOESIS........coiiieieieiesiesicsie e 42

BAB 4 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......cccoiviiiiiirceeieieies 44
4.1 HaSIil PENEIITIAN ......ccviiiiiiiciieee e 44
4.1.1 Gambaran Umum Klinik Pratama STIESIA Surabaya..................... 44

4.1.2 Deskriptif RESPONEN ........cviivieiieie et 45

4.1.3 Deskriptif Variabel Penelitian ..o 46

4.1.4 Uji Validitas dan Reliabilitas ............cccocveveiiiiie i 55

4.1.5 Analisis Regresi Linear Berganda..........ccccceoeverenenenineneseeeeeens 58

4.1.6 Uji Asumsi KIaSTK ...cot it S i 60

4.1.7 Uji GoQgEss Of B . .. 1. N .o e 63

4.1.8 Uji Hipotesis dengan UjiL.....0e...... e e i see e 64

4.2 Pembgasan ... ...l NN e 65
4.2.1 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan ............ 66

4.2.2 Pengaruh-Harga Terhadap Kepuasan.Pelanggan.......o......ccccocvevennene. 66

BAB 5 SIMPULAN DAN SARAN ..o st 68
5. 0SIHERY. £ . =¥ . ey P Al N ... 68
.S VAV .. /.. ... NS I .. R 68
DAFTAR QLLIEEEEEE AN/ Fa\ ..o . Y . ... 71
LAMPIRAN PENELITEAN. . (. st 7o tas ch cdanesnasnasnnsssaseeseesbaeeessessensenneenes 74



DAFTAR TABEL

Tabel Bagian Halaman
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ..o 29
Tabel 3.1 SKala LIKEIT.........coviiiiiiiieiieeeeee s 38
Tabel 4.1 Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .........ccccooevivnieiininenenne 45
Tabel 4.2 Data RespondenBerdasarkan UmUr .....- 0. .o veeeeeeeseene e 45
Tabel 4.3 Data Responden Berdasarkan Profesi i .......cccootiuecevesieenieninneeniesiennnns 46
Tabel 4.4 Jawaban Responden Terhadap Variabel Kualitas Layanan (KL).......... 47
Tabel 4.5 Jawaban Responden Terhadap Variabel Harga (HG) ..............cccvenene. 52
Tabel 4.6 Jawaban Responden Terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan (KP).....53
Tabel 4.7 Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan (KL) c.ccceoeooeiiiieniienieen, 55
Tabel 4.8 Uji Validitas Harga (HG) e i e eiie e seesneanee e sbe e nee e 56
Tabel 4.9 Uji Validitas Variabel-Kepuasan pelanggan (KP) ..o, 56
Tabel 4.10 Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Layanan (KL) .c..cccooooiiiiiinienennn, 57
Tabel 4.11 Uji Reliabilitas Variabel Harga (HG) ...t 57
Tabel 4.12 Uji Reliabilitas Variabel'Kepuasan Pelanggan (KP) .........ccccoceveveienen, 58
Tabel 4.13 Model Regresi Linier Berganda............ccocovvvirinienene i 58
Tabel 4.14 One Sampel Kolmogorof-SmirnoV ... 60
Tabel 4.15 Nilai Tolerance Dan VIF ..o 61
Tabel 4.16 Uji Goodness of Fit dengan Uji F ..o 64
Tabel 4.17 Pengujian Hipotesis dengan Uji t........ccccooiviieiiieneeiesieene e 65

10



DAFTAR GAMBAR

Gambar Bagian Halaman
Gambar 2.1 Model Konseptual Penelitian .............ccccoveveieeieeii e 31
Gambar 4.1 Uji HeterosKedastiSitas..........oviviiieiinieieniese s 63

11



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran Halaman

12



