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SUMMARY

ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN DITINJAU DARI KINERJA
PELAYANAN KESEHATAN RAWAT JALAN DAN HARAPAN KONSUMEN

PADA RUMAH SAKIT USADA INSANI TANGERANG
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Description :
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kinerja pelayanan petugas
Rumah Sakit serta harapan pasien terhadap kinerja pelayanan petugas Rumah Sakit
Usada Insani Tangerang sehingga tercipta kepuasan dari pelanggan.
Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 orang dengan
menggunakan metode purposive sampling. Sebelum melakukan penelitian terlebih
dahulu dilakukan uji validitas dan reliabilitas. Syarat dari uji validitas adalah setiap
pertanyaan mempunyai nilai minimal 0,361 dan 0.60 untuk uji reliabilitas. Hasil uji
dari penelitian ini mempunyai nilai rata-rata diatas 0,361 baik uji validitas dan diatas
0.60 untuk uji reliabilitas. Maka seluruh butir pertanyaan dinyatakan valid dan
reliabel.
Hasil analisis ServQual per dimensi Reliability (-54.5), Responsiveness
(-69.66), Assurance (-61.67), Emphaty (-61.00), dan Tangibles (-61.33). Sedangkan
hasil analisis ServQual keseluruhan (-9.18). Dimana nilai Perception Score (58.07)
lebih kecil dari nilai Expected Score (67.25). Kesimpulannya konsumen tidak puas
dengan kinerja pelayanan Rumah Sakit Usada Insani Tangerang karena hasil yang
didapat negatif baik dalam perhitungan ServQual per dimensi maupun keseluruhan.
Sehingga pihak Rumah Sakit Usada Insani Tangerang harus terus meningkatkan
kinerja pelayanannya agar tercipta kepuasan konsumen.
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