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ABSTRAK 

 Kesehatan adalah faktor utama dalam kehidupan manusia. Sehingga, 

pemerintah wajib memberikan pelayanan kesehatan yang kompleks, padat pakar, 

dan padat modal. Hal ini terlihat dari pembangunan rumah sakit yang secara 

paripurna harus menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan rawat darurat. 

Salah satu bentuk pelayanan pemerintah dalam bidang kesehatan di daerah adalah 

mendirikan Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Sidikalang yang merupakan satu-

satunya rumah sakit pemerintah yang berada di Kabupaten Dairi. Namun 

sayangnya, terdapat banyak keluhan yang disampaikan masyarakat mengenai 

pelayanan yang diberikan pihak RSUD Sidikalang, diantaranya lambatnya proses 

penanganan dan pengobatan pasien rawat inap serta lambatnya prosedur 

pengobatan. Maka dari itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan di RSUD Sidikalang khususnya pada 

bagian penyakit dalam, yang nantinya akan menjadi bahan evaluasi untuk 

meningkatkan kinerja RSUD Sidikalang bagian penyakit dalam. Adapun metode 

yang digunakan yaitu Customer Satisfaction Index, Importance Performance 
Analysis, dan Kano. Berdasarkan pengisian kuesioner yang diisi oleh 120 

responden, diperoleh nilai CSI sebesar 60,443%. Artinya, responden cukup puas 

terhadap pelayanan di RSUD Sidikalang bagian penyakit dalam. Pada analisis IPA 

dan Kano, dilakukan analisis terhadap dimensi tampilan fisik, keandalan, daya 

tanggap, jaminan, dan empati dengan 24 atribut dari 120 responden. Pada analisis 

IPA diperoleh hasil 10 atribut berada di kuadran I, 2 atribut pada kuadran II, dan 12 

atribut di kuadran III. Pada analisis kano diperoleh hasil 3 atribut masuk kategori 

must be, 3 atribut masuk kategori attractive, dan atribut lainnya masuk kategori one 
dimensional. Kemudian, dilakukan integrasi IPA-Kano untuk mendapatkan 

prioritas strategi yang harus dilakukan dengan menigkatkan beberapa atribut, yaitu 

variasi program perawatan, kesungguhan dalam menangani pasien, kelengkapan 

teknologi, dan ketepatan dalam menangani pasien. 

Kata Kunci: Rumah Sakit, RSUD Sidikalang, Kesehatan, Customer Satisfaction 
Index, Importance Performance Analysis, Kano, Integrasi IPA-Kano. 
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ABSTRACT 

Health is the most important things from human life. Because of that, the 

government needs to give the complex, solid expert, and solid modal of health 

service. That means, the hospital construction must serve the complete services, 

such as inpatient care, ambulatory care, and emergency care. One of the examples 

of government’s health service is Sidikalang hospital, which is the only hospital 

that exist in Sidikalang District. Unfortunately, there are lots of complaint about the 

service of Sidikalang hospital, for example like how slow the process of handling 

towards the inpatient care and how slow the treatment process. Because of that, the 

aim of this thesis is analysing people satisfaction index of Sidikalang hospital’s 

service especially in internal medicine, which later can be useful as an evaluation 

to develop the performance of Sidikalang hospital in internal medicine. The 

methods of this thesis are Customer Satisfaction Index, Importance Performance 
Analysis, and Kano. Based on the questionnaire that filled out by 120 respondents, 

the CSI score is 60,443%, which means the respondents are pretty satisfied with the 

service of Sidikalang Hospital in internal medicine. Next, on IPA analysis and 

Kano, the dimension of physical appearance, reliability, responsiveness, assurance, 

and empathy analyzed with 24 attributes from 120 respondents. Furthermore, on 

IPA analysis, there are 10 attributes in first quadrant, 2 attributes in second 

quadrant, and 12 attributes in third quadrant. Then, Kano analysis obtained 3 

attributes are in must be category, 3 attributes are in attractive category, and the 

other attributes are in one dimensional category. Meanwhile, the function of IPA-

KANO integration is to obtain the strategic priority that must be done to develop 

some attributes, such as variance of care program, seriousness in handling patient, 

technology completeness, and accuracy in handling patient 

Keywords: hospital, Sidikalang hospital, health, Customer Satisfaction Index, 
Importance Performance Analysis, Kano, and IPA-Kano integration. 
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