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ABSTRAK 

 

Pelayanan prima merupakan salah satu bagian penting dalam fungsi public 
relations yang erat hubungannya dengan hubungan pelanggan. untuk menjaga 
hubungan yang harmonis dengan pelanggannya, suatu institusi harus selalu 
memberikan pelayanan yang prima.  

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui ada atau tidaknya Pengaruh 
Mutu Pelayanan Prima Terhadap Tingkat Kepuasan Pasien Pengguna BPJS 
Kesehatan di Puskesmas Kecamatan Grogol Petamburan serta seberapa besar 
pengaruhnya. Dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode 
penelitian survey dengan pendekatan kuantitatif dengan menggunakan tipe 
penelitian kausal. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 75 sampel yang 
merupakan pasien pengguna Kartu BPJS Kesehatan di Puskesmas Kecamatan 
Grogol Petamburan. 

Hasil penelitian ini membahas mengenai pengaruh kualitas pelayanan 
prima Terhadap Tingkat Kepuasan Pasien Pengguna BPJS Kesehatan di 
Puskesmas Kecamatan Grogol Petamburan. Berdasarkan hasil perhitungan dapat 
diketahui bahwa nilai F hitung = 397.903 dengan tingkat signifikasi sebesar 0,000b 

<0,05. Sehingga dapat dikatakan bahwa kualitas mutu pelayanan prima 
berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan pasien. Hal ini 
menunjukkan bahwa faktor pelayanan prima sangat penting untuk menunjang 
kepuasan pasien Pengguna BPJS Kesehatan di Puskesmas Kecamatan Grogol 
Petamburan. 
Kata Kunci : Pelayanan Prima, Kepuasan Pasien, Customer Relationship 
Management, Public Relations.  
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ABSTRACT 

 

Service excellent is an important part of public relations functions which is 
closely related to customer relations. to maintain a harmonious relationship 
between its customers, always provide excellent service .  

This research was conducted to determine whether there is an effect of 
quality service excellence on the satisfaction level of BPJS Kesehatan user patients 
at the Grogol Petamburan District Health Center and how much influence it has. 
In this research, it was conducted using a survey research method with a 
quantitative approach using the type of causal research. The sample in this study 
was 75 samples which were BPJS Health card users at the Grogol Petamburan 
District Health Center. 

The results of this study discuss the effect of excellent service on the level of 
patient satisfaction with BPJS Kesehatan users at the Grogol Petamburan District 
Health Center. Based on the results of the calculation, it can be seen that the 
calculated F values  = 397,903 with a significance level of 0.000b <0.05 . So it can 
be said that excellent service quality has a significant positive effect on patient 
satisfaction. This shows that the prime service factor is very important to support 
the satisfaction with BPJS Kesehatan patients at the Grogol Petamburan District 
Health Center.  

 
Keywords : Service Excellent , Patient Satisfaction , Customer Relationship 
Management , Public Relations .
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