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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan guna mengukur tingkat kualitas yang dimiliki oleh 

Rumah Sakit Asri Medical Center dengan alat analisis Importance-Peformance 

Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Indeks (CSI). Sampel yang penulis 

gunakan dalam penelitian ini adalah 50 responden dengan metode pengambilan 

Sampling Bola Salju (Snowball Sampling). 

Hasil dari penelitian dengan menggunakan IPA dan CSI  ini menunjukkan 

bahwa tingkat kualitas pelayanan di Rumah Sakit Asri Medical Center pada 

dimensi kehandalan, daya tanggap, jaminan, perhatian, bukti langsung, jasa inti 

medis, dan profesionalisme, berada pada tingkatan kualitas yang cukup baik. 

Dengan diagram kartesius, pihak manajemen Rumah Sakit Asri Medical Center 

dapat menentukan dimensi mana saja yang memerlukan peningkatan ataupun 

perbaikan agar tidak terjadi pemborosan. 

Kata kunci : Importance-Peformance Analysis, Analisis Indeks Kepuasan 

Konsumen, kepuasan konsumen. 

  



 

ABSTRACK 

This research was done to measure the level of quality that is owned by the 

Hospital "Asri Medical Center" with analysis tools Importance-Peformance 

Analysis (IPA) and Customer Satisfaction Index. The samples that the writer use 

in this research was 50 respondents with Snowball Sampling retrieval method 

(Snowball Sampling). 

The results of this research by using the the level of quality of service in 

Asri Medical Center Hospital on the dimensions of reliability, responsiveness, 

assurance, attention, direct evidence, medical core services, and professionalism 

had a level of quality is good enough. With a Diagram Kartesius, management of 

Asri Medical Center Hospital can specify any dimensions that require 

improvement and repair in order to avoid wartage. 

Key Word : Importance-Peformance Analysis, Consumer Satisfaction Index, 

Customer Satisfaction. 
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