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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adakah pengaruh kualitas pelayanan
terhadap tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan rawat jalan di RS Pusat Otak
Nasional. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini adalah menggunakan
teknik purposive sampling, sampel dari penelitian ini berjumlah 100 responden
pada pasien atau keluarga pasien rawat jalan RS Pusat Otak Nasional. Teknik
analisis menggunakan Importance Performance Analysis (IPA) dengan alat bantu
microsoft excel.

Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat dua dimensi yang belum
memenuhi kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan yaitu pada
dimensi reliability dan dimensi empathy. Secara umum, tingkat kinerja rumah sakit
sudah memuaskan bagi pasien, namun masih diperlukan adanya perbaikan.
Komponen yang perlu mendapatkan prioritas tinggi untuk diperbaiki adalah
petugas menggunakan bahasa yang mudah dimengerti oleh pasien atau keluarga

pasien pada saat berkomunikasi

Kata kunci: importance performance analysis, rumah sakit, kepuasan pelanggan,

kualitas pelayanan.

vii



ABSTRACT

This study aims to determine the relationship between service quality and the
level of patient satisfaction on the outpatient services at the National Brain Center
Hospital. this study uses purposive sampling technique. The total number of
samples in this study is 100 respondents who are patients or their families of at the
National Brain Center Hospital. The methodology used in this study is the
Importance Performance Analysis (IPA) using Microsoft Excel.

The results showed that there are two dimensions that are not fulfill customer
satisfaction, namely the dimensions of reliability and empathy dimensions. In
general, the hospital's performance level is satisfactory for patients, but there are
few things that are still need an improvement. The most important thing that needs
an improvement at the National Brain Center Hospital is that the hospital staff need
to uses language that is easily understood by the patient or their family for the

communication.

Keywords: importance performance analysis, hospital, customer satisfaction,

service quality.
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