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MOTTO 

 

                       

               

 

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-Nahl: 90)
1
 

 

 

  

                                                           
1
 Departemen Agama RI, Alqur’an Dan Terjemahannya, Bandung: Syamiil Alqur‟an, 2005, hlm. 277  
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ABSTRAK 

Pelayanan merupakan kunci dari kepuasan dan minat beli ulang pasien 

(konsumen). Untuk mewujudkan pelayanan yang baik RSI 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 masalah pelayanan saja, harga juga menjadi 

hal yang sangat penting bagi pasien untuk memilih rumah sakit yang digunakan untuk 

berobat. Biasanya biaya yang baik dan masuk akal tercipta kepuasan pasien. Hal 

tersebut dapat dilihat dari tiga tahun terakhir RSI NU Demak mengalami pasang surut 

jumlah pasien. Dari latar belakang tersebut mendorong penulis untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh pelayanan dan biaya terhadap kepuasan dan minat 

beli ulang berobat rawat jalan (studi kasus pasien rawat jalan RSI NU Demak)”. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menjelaskan pelayanan dan biaya di RSI NU 

Demak, untuk menjelaskan tingkat kepuasan dan minat beli ulang di RSI NU Demak, 

serta untuk mengetahui pelayanan dan biaya berpengaruh terhadap kepuasan dan minat 

beli ulang pasien rawat jalan di RSI 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 jalan RSI NU Demak dan 

hasil wawancara dengan kepala bagian rekam medis dan pasien rawat jalan RSI NU 

Demak. Dalam penelitian ini teknik pengambilan sampel menggunakan teknik 

accidental sampling. Metode analisis datanya menggunakan regresi linier berganda, 

analisis deskriptif variabel penelitian, uji asumsi klasik, dan uji hipotesa, sedangkan 

pengolahan datanya menggunakan SPSS 16.00 for windows. 

Dari hasil pengolahan data penelitian diperoleh regresi linier berganda, Y1 = -

0.358 + 0.886 X1 + 0.191 X2 dan Y2 = -0.065 + 0.651 X1 + 0.312 X2. Besarnya 

pengaruh pelayanan dan biaya terhadap kepuasan adalah 62.5 %, sedangkan pengaruh 

pelayanan dan biaya terhadap minat beli ulang adalah 36.3 %. Dari hasil perhitungan 

secara simultan diperoleh F hitung sebesar (80.919) dan (27.597)  dengan tingkat 

probabilitas sama yaitu 0.000 lebih kecil dari 0.05. Hal tersebut berarti secara simultan 

terdapat pengaruh positif dan signifikan antara pelayanan dan biaya terhadap kepuasan 

dan minat beli ulang pasien rawat jalan RSI NU Demak. 

 

 

Kata kunci: pelayanan, biaya, kepuasan, dan minat beli ulang  
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PERSEMBAHAN 

 

Bismillahirrohmanirrohim 

Dengan segala kerendahan, perjuangan, pengorbanan, niat dan usaha keras yang 

diiringi dengan do‟a, keringat dan air mata telah turut memberikan warna dalam proses 

penyusunan skripsi ini, maka dengan bangga kupersembahkan karya sederhana ini 

kepada orang-orang yang selalu disamping penulis yang senantiasa mengingatkan, dan 

terkhusus untuk orang-orang yang selalu disamping penulis yang senantiasa 

mengingatkan, dan terkhusus untuk orang-orang yang selalu mengisi ruang kosong 

dalam kesendirian di kampus IAIN Walisongo Semarang. Saya persembahkan karya ini 

untuk orang-orang yang penuh arti dalam melengkapi cerita kehidupan penulis berada 

dalam ruang dan waktu kehidupan penulis: 

 Ayahanda Sahadi dan Ibunda Kayati terhormat dan tercinta. Terima kasih tiada 

batasnya atas semua yang telah Ayah dan Ibu berikan kepada saya. Tanpa do‟a dan 

ridho Ayah dan Ibu saya tidak bisa menjadi seperti sekarang ini. Semoga Allah 

SWT memberi kesehatan, murah rizqi, dan panjang umur kepada Ayah dan Ibu. 

Amiin. 

 Kakak ku Siti Hidayatu Imamah, S. Pdi dan adik ku Muhammad Rizqul Hudal „Ulaa 

terima kasih telah menjadi bagian perjalanan hidup penulis. Semoga harmonisasi 

senantiasa menyertai kita semua. Amiin. 

 Tak terlupakan pula sahabat-sahabat seperjuanganku EIC  2010 khususnya Taja, 

Sipti, Fitri, Rini, Udin, Abi, Solince dan lain-lainnya yang tidak bisa penulis 
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sebutkan satu persatu yang telah membantu penyusunan skripsi ini dimanapun 

kalian berada. 

 Keluarga besar JQH El- Fasya Mas Askar, Mas Rifa‟i, Mas Munir, Mas Rofiq, Pak 

Anwar, As‟ad, Pak Agam, Ana kembar, Ani kembar, mbak Nurul, Arinal, Agnes, 

Rida, Lutfi dan lain-lainnya yang tidak bisa penulis sebutkan satu persatu, terima 

kasih atas motivasi kalian semua. Semoga kalian selalu sukses. 

 Keluarga besar Kempo Miftahul Jannah IAIN Walisongo Semarang yang tidak 

dapat saya sebutkan satu persatu, terima kasih atas motivasi kalian semua. 

 Keluarga besar BMC IAIN Walisongo Semarang khususnya Ana Afriyanti, Rossi, 

Muniroh, Tsani, Aini, mami Ainul, Cisroni dan lain-lainnya yang tidak dapat saya 

sebutkan satu persatu, terima kasih atas motivasi kalian semua. 

 Sahabat-Sahabat PONDOK INNA 2  Mbak Wardah, Sikha, Jannah, Ely, Risma, 

Dora, Indah, Rika, Rizqi, Norma, Rina, Tari, Jundi, Yuli, Nina, mbak Nur dan 

semua yang tidak bisa saya sebutkan satu persatu. Terima kasih telah menjadi teman 

di masa-masa penulis baik suka maupun duka. Semoga kalian cepat menyusul dan 

teraih segala tujuan yang berarti. 

Semoga kita semua termasuk orang-orang yang dapat meraih kesuksesan dan 

kebahagiaan dunia dan akhirat. Amiin. 
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DEKLARASI 

 

Dengan penuh kejujuran dan tanggung jawab, penulis menyatakan bahwa skripsi ini 

tidak berisi materi yang telah pernah ditulis orang lain atau diterbitkan. Demikian juga 

skripsi ini tidak berisi satupun pikiran-pikiran orang lain, kecuali informasi yang 
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semoga selalu tercurah kepada junjungan kita Baginda Rasul Muhammad SAW serta 

kepada para keluarganya yang suci, sahabat-sahabat serta para pengikutnya yang sholih. 

Skripsi ini disusun dalam rangka untuk melengkapi salah satu syarat guna 

menyelesaikan program studi Strata 1 Jurusan Ekonomi Islam pada Fakultas Ekonomi 
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