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"Analisis Kualitas Layanan Rawat Inap di RSUD Dr. H. Chasan Boesoirie Ternate 

menggunakan Metode SERVQUAL dan Importance Performance Analysis (IPA) “ 

Nurcahyani M. Ahmad 

 

ABSTRAK 

 

 

Rumah sakit penting dalam pelayanan kesehatan dengan dasar Undang-Undang 44/2009, 

berlandaskan Pancasila, manfaat, keadilan, dan keselamatan pasien. Layanan rawat inap 

intensif dan pemantauan. Penelitian ini menganalisis harapan pasien di RSUD Dr. H. Chasan 

Boesoirie Ternate dengan metode servqual dan IPA. Populasi 9.490 pasien, sampel 99 

responden dipilih dengan purposive sampling. Gap negatif pada dimensi menunjukkan harapan 

belum terpenuhi. Analisis importance-performance menyoroti atribut terendah pada dimensi 

bukti fisik. CSI kepuasan pasien 62.179% menunjukkan "Puas". Kesimpulan: Seluruh dimensi 

memiliki gap negatif, analisis IPA mengidentifikasi atribut terendah, gap negatif menunjukkan 

jarak harapan dan kenyataan pasien. Perlu perbaikan dan peningkatan layanan untuk mendekati 

nilai CSI yang lebih tinggi. 

 

Kata Kunci: Rumah Sakit, Kualitas layanan, Kepuasan Pasien. 
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"Analysis of Inpatient Service Quality at RSUD Dr. H. Chasan Boesoirie Ternate using 

SERVQUAL and Importance Performance Analysis (IPA) Method" 

Nurcahyani M. Ahmad 

 

ABSTRACT 

 

 

The abstract reads: Hospitals are crucial in healthcare services, grounded in Law 44/2009 and 

principles of Pancasila, benefit, justice, and patient safety. Intensive inpatient care and 

monitoring are provided. This study analyzes patient expectations at RSUD Dr. H. Chasan 

Boesoirie Ternate using the servqual and IPA methods. With a population of 9,490 patients, a 

sample of 99 respondents was selected through purposive sampling. Negative gaps in 

dimensions indicate unmet expectations. Importance-performance analysis highlights the 

lowest attributes in the tangible dimension. Patient satisfaction's CSI value of 62.179% 

indicates "Satisfied." Conclusions: All dimensions exhibit negative gaps; IPA analysis 

identifies lowest atributes, negative gaps signify the disparity between patient expectations and 

reality. Improvements are needed to approach higher CSI values. 

 

Keywords: Hospital, Service Quality, Patient Satisfaction. 
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