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Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) Berlaku adil dan berbuat
kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah melarang
dari perbuatan keji, kemungkaran dan permusuhan. Dia

memberi pengajaran kepadamu agar kamu dapat mengambil
pelajaran. (QS. An-Hahl: 90)



ABSTRAK

Perusahaan jasa memasarkan berbagai macam jenis
atribut-atribut jasa pelayanan yang dapat memberikan
kebutuhan dan keinginan konsumen. Untuk mewujudkan
pelayanan yang baik Rumah Sakit Islam NU Demak dalam
perkembangannya dituntut untuk memberikan pelayanan yang
baik kepada pasiennya dengan memperhatikan dimensi
pelayanan itu sendiri yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
jaminan dan empati. Tidak hanya pelayanan saja, produk juga
menjadi hal yang sangat penting bagi pasien untuk memilih
rumah sakit. Biasanya produk atau kualitas ruangan bisa tercipta
kepuasan pasien. Hal tersebut dapat dilihat dari tiga tahun
terakhir Rumah Sakit Islam NU Demak mengalami fluktuasi
jumlah pasien. Dari latar belakang tersebut mendorong penulis
untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh nilai
pelayanan dan nilai produk terhadap kepuaan pasien rawat inap
(studi kasus pasien rawat jalan Rumah Sakit Islam NU
Demak)”.

Tujuan penelitian ini adalah untuk menjelaskan pelayanan
dan produk di Rumah sakit Islam NU Demak, untuk
menjelaskan tingkat kepuasan di Rumah sakit Islam NU Demak,
serta untuk mengetahui pelayanan dan produk berpengaruh
terhadap kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit Islam NU
Demak.

Jenis Penelitian ini adalah penelitian lapangan. Data yang
digunakan adalah data primer dan data sekunder. Data primer
diperoleh berdasarkan jawaban responden terhadap angket yang
dibagikan peneliti kepada pasien rawat inap Rumah Sakit Islam
NU Demak. Dalam penelitian ini teknik menggunakan sampel
menggunakan teknik accidental sampling. Metode analisis
datanya menggunakan regresi linier berganda, analisis deskriptif
variabel penelitian, uji asumsi Kklasik, dan uji hepotesa,
sedangkan pengelolaan datanya menggunakan SPSS 16.00 for
windows.



Dari hail pengelolaan data penelitian diperoleh regresi
linier berganda, Y= 9,829 + 0,140 X1 - 0,032 X2. Besarnya
pengaruh pelayanan dan produk terhadap kapuasan pasien
sebesar 12,1%. Dari hasil perhitungan secara silmutan diperoleh
F hitung sebesar (6,658) dengan tingkat probabilitas yaitu 0,002
lebih kecil dari 0,05. Hal tersebut berarti secara silmutan
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara pelayanan dan
produk terhadap kepuasan pasien rawat inap di Rumah Sakit
Islam NU Demak.

Kata Kunci: pelayanan, produk, dan kepuasan
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