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PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini dengan sesungguhnya menyatakan bahwa

skripsi dengan judul :

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, FASILITAS FISIK, DAN CITRA
MEREK TERHADAP KEINGINAN MENDAPATKAN LAYANAN MEDIS

(Studi Kasus Pada RS. BETHESDA YOGYAKARTA)

benar-benar hasil karya saya sendiri. Pernyataan, ide, maupun kutipan baik langsung
maupun tidak langsung yang bersumber dari tulisan atau ide orang lain dinyatakan
secara tertulis dalam karya skripsi ini dalam catatan perut / catatan kaki / daftar
pustaka. Apabila di kemudian hari terbukti bahwa saya melakukan plagiasi sebagian
atau seluruhnya dari skripsi ini, maka gelar dan ijazah yang saya peroleh dihyatakan

batal dan akan saya kembalikan kepada Universitas Atma Jaya Yogyakarta.

Yogyakarta, 16 Februari 2006

Yang menyatakan

Putriyani
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KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan ke hadirat Tuban Yesus Kristus atas segala
limpahan kasih dan karunianya sehingga tugas penyusunan skripsi dapat
terselesatkan.

Tugas akhir ini disusun dan diajukan untuk memenuhi salah satu syarat
mencapai derajat Sarjana Ekonomi (S1) pada Program Studi Manajemen Fakultas
Ekonomi Universitas Atma Jaya Yogyakarta berupa penelitian mengenai
“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, FASILITAS FISIK, DAN
CITRA MEREK TERHADAP KEINGINAN MENDAPATKAN LAYANAN
MEDIS (Studi Kasus RS. BETHESDA YOGYAKARTA)”.

Dalam pelaksanaan penelitian maupun penulisan Tugas Akhir ini, penulis
telah banyak mendapatkan bantuan, bimbingan, dan petunjuk dari berbagai pithak
oleh karena itu pada kesempatan ini, penulis menyampaikan terima kasih kepada :
I. Bapak J. Sudarsono, Drs., MS., selaku dosen pembimbing utama yang telah

memberikan masukan, bimbingan, dan pengarahan selama penelitian hingga
penulisan tugas akhir ini.

2. Ibu J. Sudarsono, Drs., MS., yang selalu baik hati membukakan pintu.

3. Bapak dan Ibu dosen Fakultas Ekonomi Universitas Atma Jaya Yogyakarta
yang telah memberikan bekal ilmu pengetahuan kepada penulis sebagai
pedoman dalam penyusunan tugas akhir ini.

4. Segenap Staf Tata Usaha, dan Staf Perpustakaan yang telah memberikan

pelayanan dan bantuan selama penulis menyusun tugas akhir ini.
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. Segenap Staf Kantor RS.Bethesda yang telah memberikan pelayanan dan
bantuan serta kerjasama yang baik selama penyusunan tugas akhir ini.

. Bapak dan Ibu yang dengan cinta dan kasih sayang yang tulus tanpa lelah
selalu memberiku doa dan dukungan. Serta kakakku Sulyo dan adikku Triana
yang selalu menjadi teman dan sahabat. Kalian adalah anugerah terindah yang
kumiliki.

. Mbah Kakung (Alm) dan Mbah Putri figur yang senantiasa memberikan
nasehat dan dukungan moral bagi kami sekeluarga.

. Keluarga besar Sarwoko: Lek Santo dan Bulek Ninik sekeluarga, Bulek Atun
Sekeluarga, Lek Agus dan Mbak Yati sekeluarga, Lek Nuk sekeluarga, Lek
Pegono sekeluarga, Lek Wowo dan Mbak Inun sekeluarga, Mbak Aris, dan
Lek Seto. Jadikan keluarga kita suatu keluarga besar yang harmonis dan saling
membantu.

. Anjingku “Didol” yang selalu setia dan penuh semangat menungguku di

depan komputer.

10. Arif “Ayick” Setiawan yang dengan setia, sabar, penuh pengertian, perhatian,

rasa sayang dan cinta kasith membantu serta mendorong semangat penulis
dalam penulisan tugas akhir ini. “Tanpa dukunganmu skripsi ini takkan

pernah ada. You're my spirit”.

11. Yoga, “ferima kasih atas tangan yang telah kau berikan untuk aku”

12. Titin dan Anang, “Akhimya....perjuanganku berakhir!! Guys kapan kita
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13. Paulo Rozky “Genjik” Mailenzun, “Terimakasih atas semuanya.......kapan
giliran kamu?”’

14. Teman-teman seperjuangan : Iren, Dewi, Lia, Christ, Topan, Hari yang telah
berjuang dan saling mendukung satu sama lain, demi terwujudnya cita-cita
yaitu Julus.

15. Teman-teman lain perjuangan : Rosky “genjik”, Meta, Wawan, Hendra, Sisca,
Bambang dan semua anak-anak KKN semester genap tahun 2005, dil
terimakasih atas penghiburan yang kalian berikan disaat sedang suntuk.

16. Paskah dan Mbak Yanti yang dengan bantuan, dukungaﬁ, dan doa selalu
membantu hingga akhir skripsi ini.

17. Pak Slamet yang dengan dukungan dan doa selalu menyemangati penulis
untuk selalu berusaha menyelesaikan skripsi ini.

18. Semua pihak dan teman-teman yang telah banyak membantu penulis dalam
menyelesaikan skripsi ini.
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kemampuan penyusunan yang lebih baik.

Yogyakarta, 16 Februari 2006

Penulis

Putriyani



..... saat kamu berada di dalam jurany,

jangan pernak katakan bafiwa kamu menyerah.

Kamu akan tetap fidup dan bernyanys, jadi bertahanlah.....

Dan saat fiujan badai bertiup serta langit mulai gelap, janganlah takut!
Tidak ada hal yang dapat membuatmu mundur dan sebaliknya mereRg
mengatakan Repadamu bahwa Rgmu harus berjalan ke depan.....

kamu akan mewugudRan cita-citamu di tengah badai ini

(saduran “Through the Rain” oleh Mariah carey)

Hidup adalah serangkaian pengalaman.
Setiap pengalaman membuat Rita lebif besar walaupun Rita tidak,
menyadarinya.

(Henry Ford)
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KupersembahRan untugk :

Yesus Kristus Tuhanku
Bapak dan Ibu tercinta
Kakakku Suryo dan Adikku Triana
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Intisari

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari Kualitas
Pelayanan, Fasilitas Fisik, dan Citra Merek (variabel-variabel independent)
terhadap Keinginan mendapatkan layanan medis (variabel dependent) pengguna
jasa RS. Bethesda Yogyakarta tahun 2005. Penelitian ini juga untuk mengetahui
ada tidaknya perbedaan Keinginan mendapatkan layanan medis oleh pengguna
jasa. Penelitian ini dilakukan di RS. Bethesda Yogyakarta pada bulan November —
Desember 2005.

Metode analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linear
berganda untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel independent terhadap
variabel dependent, analisis independent sample t-test dan one way anova untuk
mengetahui ada atau tidaknya perbedaan berdasarkan karakteristik pengguna jasa/
pasien RS. Bethesda dan one sample t-test untuk mengetahui bobot mutu
variabel-variabel yang digunakan pengguna jasa RS. Bethesda.

Dalam penelitian ini didapatkan bahwa Kualitas Pelayanan, Fasilitas Fisik,
dan Citra Merek berpengaruh signifikan secara bersama-sama terhadap variabel
dependent Y. Secara individual Citra Merek berpengaruh signifikan terhadap Y.
Variable Citra Merek sebesar 0,640 merupakan variabel yang secara signifikan
berpengaruh paling dominan terhadap Keinginan untuk mendapatkan layanan
medis di RS. Bethesda Yogyakarta.

Kata kunci:  Kualitas Pelayanan, Fasilitas Fisik, Citra Merek, dan /ntention
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