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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sebetsgsar peranan variabel
dimensi SERVQUAL dalam meningkatkan kepuasan pasien rawat inap pada
rumah sakit Gladiool Medika di desa Bangorejo katbeip Banyuwangi dengan
cara menghitung skadvieasure of Service Superiority (MSS), Measure of Service
Adequacy (MSA) dan Zone of Tolerance. Metode pengambilan sampel pada
penelitian ini adalalpurposive sampling dan subjek yang digunakan adalah para
pasien rumah sakit Gladiool Medika yang mengindansa 7 hari atau lebih
dengan jumlah 50 orang. Analisi data yang diguna&dalah teknik model
SERVQUAL . Hasil penelitian menunjukkan bahwa para konsunsemah sakit
belum terpuaskan dengan layanan jasa yang dibeoildnrumah sakit Gladiool
Medika. Hal ini ditunjukkan dengan masih negatifregdisih (gap) antara kinerja
pegawai rumah sakit Gladiool Medika dengan hargmesien rawat inap rumah
sakit Gladiool Medika.

Kata kunci: Measure of Service Superiority (MSS), Measure of Service
Adequacy (MSA,) Zone of Tolerance, SERVQUAL.
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