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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis antara tingkat kepentingan
dan kinerja kelima dimensi kualitas jasa di Rumah Sakit Columbia Asia
Semarang. Sampel untuk penelitian ini berjumlah 60 responden. Dengan teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Teknik pengukuran data
menggunakan teknik analisis deskriptif dan analisis importance-performance.

Analisis data pada penelitian ini menggunakan bantuan SPSS versi 20.
Hasil dari analisis tingkat kepentingan-kinerja menunjukan bahwa terdapat tiga
dimensi kualitas jasa yang harus dipertahankan, yaitu dimensi keandalan
(reliability), dimensi jaminan (assurance), dan dimensi wujud (tangible).
Terdapat dua dimensi kualitas jasa yang memiliki prioritas rendah untuk
diperbaiki, yaitu responsivitas (responsiveness) dan dimensi empati (empathy).

Kata Kunci : Lima dimensi kualitas jasa, analisis importance-performance
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