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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Berdasarkan surat keputusan bersama Menteri Agama RI dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan RI Nomor : 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22 Januari 1998. 

I. Konsonan Tunggal 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Keterangan 

   Alif ا

 ba‟ B Be ب

 ta' T Te خ

 sa' Ś s (dengan titik diatas) ث

 Jim J Je ج

 ha‟ ḥ ha (dengan titik dibawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal ẓ zet (dengan titik diatas) ذ

 ra' R Er ز

 Z Z Zet ش

 S S Es ض

 Sy Sy es dan ye ش

 Sad ṣ es (dengan titik dibawah) ص

 Dad ḍ de (dengan titik dibawah) ض

 T ṭ te (dengan titik dibawah) ط

 Za ẓ zet (dengan titik dibawah) ظ

 ain „  koma terbalik (diatas)„ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 M M Em م
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Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Keterangan 

 Nun N En ن

 Waw W We و

 ha‟ Ha Ha ه

 hamzah ~ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

II. Konsonan Rangkap 

Konsonan rangkap yang disebabkan oleh syaddah ditulis rangkap. 

Contoh : نصل = nazzala 

 bihinna =  تهن  

III. Vokal Pendek 

Fathah (o`_ ) ditulis a, kasrah (o_ ) ditilis I, dan dammah (o _ ) ditulis u. 

IV. Vokal Panjang 

Bunyi a panjang ditulis a, bunyi I panjang ditulis i, bunyi u panjang ditulis u, masing-

masing dengan tanda penghubung (~ ) diatasnya.  

Contoh :  

1. Fathah + alif ditulis a, seperti  فلا ditulisfala. 

 2. Kasrah + ya‟ mati ditulis I seperti :تفصيل, ditulis tafsil. 

3. Dammah + wawu mati ditulis u, seperti أصىل ,ditulisusul. 

V. Vokal Rangkap 

1. Fathah + ya‟ mati ditulis ai الصهيلي ditulis az-Zuhaili 

2. Fathah + wawu ditulis au الدولح ditulis ad-Daulah 

VI. Ta’ Marbuthah di akhir kata 

1. Bila dimatikan ditulis ha. Kata ini tidak diperlakukan terhadap arab yang sudah 

diserap kedalam bahasa Indonesia seperti shalat, zakat dan sebagainya kecuali 

bila dikendaki kata aslinya. 

2. Bila disambung dengan kata lain (frase), ditulis h, contoh: تدايح الهدايح ditulis bidayah 

al-hidayah. 
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VII. Hamzah 

1. Bila terletak diawal kata, maka ditulis berdasarkan bunyi vocal yang 

mengiringinya, seperti أن ditulis anna. 

2. Bila terletak diakhir kata, maka ditulis dengan lambing apostrof, ( , ) seperti شيئ 

ditulis syai,un. 

3. Bila terletak ditengah kata setelah vocal hidup, maka ditulis sesuai dengan bunyi 

vokalnya, seperti زتائة ditulis raba’ib. 

4. Bila terletak ditengah kata dan dimatikan, maka ditulis dengan lambing apostrof ( , 

) seperti تاخرون ditulis ta’khuzuna. 

VIII. Kata Sandang Alif + Lam 

1. Bila ditulis huruf qamariyah ditulis al, seperti الثقسج ditulis al-Baqarah. 

2. Bila diikuti huruf syamsiyah, huruf „I‟ diganti denganhuruf syamsiyah yang 

bersangkutan, seperti النساء ditulis an-Nisa’. 

IX. Penulisan Kata-kata Sandang dalam Rangkaian Kalimat 

Dapat ditulis menurut bunyi atau pengucapannya dan menurut penulisannya,  seperti 

 .ditulis ahlu as-sunnah أهل السنح  ditulis zawi al-furud atau ذوي الفسود  :
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ABSTRAK 

 

Fauzi, M, 2023, Implementasi Service Excellent Pada Kinerja Perusahaan Dalam 

Perspektif Etika Pelayanan Islam (Studi Kasus di Rumah Sakit Qolbu Insan Mulia 

Kabupaten Batang). Program Studi Magister Ekonomi Syariah, Pascasarjana, 

Universitas Islam Negeri K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan. Pembimbing: I. 

Prof. Dr. Hj. Susminingsih, M.Ag. II. Dr. Ali Muhtarom, M.H.I. 

 

Katak Kunci: Implementasi Service Excellent, Kinerja Perusahaan, Etika 

Pelayanan Islam, TPB 

 

Service excellent merupakan komponen penting dalam pelayanan. Service 

excellent atau pelayanan prima dapat menciptakan kepuasan baik kepuasan 

bekerja maupun kepuasan pelanggan dalam penggunaan barang/jasa. Dalam 

bidang Kesehatan, pelayanan prima menjadi sangat penting untuk dilaksanakan, 

hal ini salah satunya disebabkan bahwa pengguna jasa dari rumah sakit adalah 

orang-orang yang sedang terkena musibah, baik itu sedang sakit atau sedang 

menjaga orang sakit. Akan tetapi dalam praktiknya masih sering terjadi 

ketidaksesuaian/kekurangan dalam pelayanan yang juga makin diperparah dengan 

meningkatnya ancaman terhadap masalah kesehatan. Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis implementasi pelayanan prima yang dilakukan oleh RS QIM, 

analisis terkait kinerja RS QIM, dan tinjauannya dengan etika pelayanan Islam. 

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif dengan pendekatan fenomenologi. 

Lokasi penelitian adalah RS QIM Batang. Pengumpulan data dilakukan dengan 

observasi, wawancara, dan dokumentasi. Pengujian keabsahan data dilakukan 

dengan teknik triangulasi teknik pengumpulan data dan triangulasi informan. Data 

dianalisa dengan tiga tahapan: reduksi data, penyajian data, dan penarikan 

kesimpulan. Penelitian ini memperoleh hasil bahwa  implementasi service 

excellent yang dilakukan oleh RS QIM Batang didasari oleh urgensi service 

excellent dan pemahaman pegawai tentang service excellent. Implementasi 

dilakukan melalui standarisasi pelayanan, peningkatan kompetensi, dan upaya non 

formal/non regulatif serta monitoring dan evaluasi. Kinerja RS QIM menunjukkan 

adanya kepuasan pelanggan dan tercapainya standar pelayanan berupa indikator 

pelayanan mutu. Novelty dalam penelitian ini adalah adanya pemahaman bahwa 

tujuan pelayanan bukan hanya sebatas kepuasan namun bertambah menjadi 

kebahagiaan dan juga implementasi service excellent dapat menjadi sarana dalam 

menjaga jiwa / hifd al nafs sehingga dapat terwujud kebahagiaan / falah bagi umat 

manusia. Implementasi service excellent merupakan langkah yang tepat untuk 

menciptakan falah dalam kaitannya dengan pelayanan. 
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ABSTRACT 

 

Fauzi, M, 2023, Implementation of Excellent Service on Company Performance 

from the Perspective of Islamic Service Ethics (Case Study at Qolbu Insan Mulia 

Hospital, Batang Regency). Thesis Master of Study Program Sharia Economics, 

Post-Graduate Program Universitas Islam Negeri K.H. Abdurrahman Wahid 

Pekalongan. Counselor: I. Prof. Dr. Hj. Susminingsih, M.Ag. II. Dr. Ali 

Muhtarom, M.H.I. 

 

Keywords: Implementation of Excellent Service, Company Performance, Islamic 

Service Ethics, TPB 

 

 

Excellent service is an important component of service. Excellent service can 

create satisfaction, both job satisfaction and customer satisfaction in using 

goods/services. In the health sector, excellent service is very important to 

implement, one of the reasons for this is that hospital service users are people 

who are affected by disaster, whether they are sick or looking after sick people. 

However, in practice there are still frequent discrepancies/shortcomings in 

services which are also increasingly exacerbated by the increasing threat of 

health problems. This research aims to analyze the implementation of excellent 

service carried out by QIM Hospital, analysis related to the performance of the 

company / QIM Hospital, and review it with Islamic service ethics. This research 

is qualitative research with a phenomenological approach. The research location 

is QIM Batang Hospital. Data collection was carried out by observation, 

interviews and documentation. Testing the validity of the data was carried out 

using triangulation techniques, data collection techniques and triangulation of 

informants. Data were analyzed in three stages: data reduction, data 

presentation, and drawing conclusions. This research found that the 

implementation of excellent service carried out by QIM Batang Hospital was 

based on the urgency of excellent service and employee understanding of 

excellent service. Implementation is carried out through service standardization, 

competency improvement, and non-formal/non-regulative efforts as well as 

monitoring and evaluation. The performance of QIM Hospital shows customer 

satisfaction and the achievement of service standards in the form of quality 

service indicators. The novelty in this research is the understanding that the 

purpose of service is not only limited to satisfaction but increases to happiness 

and also the implementation of excellent service can be a means of maintaining 

the soul/hifd al nafs so that happiness/falah can be realized for humanity. 

Implementing excellent service is the right step to create excellence in relation to 

service. 

 



 

xi 
 

KATA PENGANTAR 

 

Segala puji dan syukur Peneliti ucapkan ke hadirat Allah SWT yang telah 

melimpahkan rahmat-Nya sehingga Peneliti dapat menyelesaikan tesis yang 

berjudul Implementasi Service Excellent Pada Kinerja Perusahaan Dalam 

Perspektif Etika Pelayanan Islam (Studi Kasus di Rumah Sakit Qolbu Insan Mulia 

Kabupaten Batang. Tesis ini disusun sebagai salah satu persyaratan meraih gelar 

Magister Ekonomi pada Program Studi Ekonomi Syariah Universitas Islam 

Negeri K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan. Shalawat dan salam disampaikan 

kepada junjungan alam Nabi Muhammad SAW, mudah-mudahan kita semua 

mendapatkan safaatNya di yaumil akhir nanti, Amin. 

Peneliti menyadari sepenuhnya, bahwa dalam penyelesaian tesis ini tidak 

terlepas dari bantuan dan bimbingan berbagai pihak. Untuk itu pada kesempatan 

ini Peneliti ingin menyampaikan terima kasih dan penghargaan yang setinggi-

tingginya kepada: 

1. Prof. Dr. Ade Dedi Rohayana, M.Ag. selaku Direktur Pascasarjana Universitas 

Islam Negeri K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan, yang telah memberikan 

kesempatan serta arahan selama pendidikan, penelitian dan Penelitian tesis ini. 

2. Dr. Ali Muhtarom, M.H.I. selaku ketua Program Studi Magister Ekonomi 

Syariah Pascasarjana Universitas Islam Negeri K.H. Abdurrahman Wahid 

Pekalongan yang telah memberikan kesempatan dan arahan dalam Penelitian 

tesis ini. 



 

xii 
 

3. Prof. Dr. Hj. Susminingsih, M.Ag. selaku pembimbing I, Dr. Ali Muhtarom, 

M.H.I. selaku pembimbing II dalam penelitian ini, dan dosen yang dengan 

sabar memberikan bimbingan dan arahan sejak permulaan sampai dengan 

selesainya tesis ini. 

4. Kedua orang tua saya, Ibu Mutriyah dan Bapak Mundakir yang selalu 

mendukung dan mendoakan saya dalam setiap pilihan hidup yang saya ambil. 

5. Teman-teman Magister Ekonomi Syariah Angkatan 5 yang telah bersama-

sama menempuh perkuliahan dengan kompak dan saling support dalam 

menyelesaikan studi S2 ini. 

Peneliti menyadari akan segala keterbatasan dan kekurangan dari isi 

maupun tulisan tesis ini. Oleh karena itu, kritik dan saran yang bersifat 

membangun dari semua pihak masih dapat diterima dengan senang hati. Semoga 

hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat dan kontribusi bagi pengembangan 

pembelajaran Agama Islam di masa depan. 

Wassalamu’alaikum Wr.Wb 

Pekalongan, 5 Februari 2024 

 

 

M. Fauzi 

  



 

xiii 
 

DAFTAR ISI 

Halaman 

HALAMAN JUDUL ................................................................................................ i 

PERSETUJUAN PEMBIMBING ...........................................................................ii 

PENGESAHAN ..................................................................................................... iii 

PERNYATAAN KEASLIAN .................................................................................. iv 

PEDOMAN TRANSLITERASI  ............................................................................. v 

MOTO DAN PERSEMBAHAN ......................................................................... viii 

ABSTRAK .............................................................................................................. ix 

PRAKATA .............................................................................................................. xi 

DAFTAR ISI ..........................................................................................................vii 

DAFTAR TABEL .................................................................................................... x 

DAFTAR GAMBAR .............................................................................................. xi 

DAFTAR LAMPIRAN ..........................................................................................xii 

BAB I PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang ....................................................................................... 1 

1.2. Identifikasi Masalah ............................................................................. 10 

1.3. Pembatasan Masalah ............................................................................ 10 

1.4. Rumusan Masalah ................................................................................ 11 

1.5. Tujuan Penelitian .................................................................................. 11 

1.6. Manfaat Penelitian ............................................................................... 12 

BAB II LANDASAN TEORI 

2.1. Grand Theory ....................................................................................... 14 

2.1.1.  Theory Reason Action ................................................................ ..... 14 

2.1.2.  Theory Plan Behavior........................................................... ..... 18 

2.2. Middel Theory ...................................................................................... 21 

2.2.1.  Teori Service Excellent .................................................................. 21 

2.2.1.1. Pengertian Service Excellent...................................... .. 21 

2.2.1.2. Konsep Service Excellent............................................. 25 

2.2.1.3. Manfaat Service Excellent.......................................... . 29 

2.2.2.  Teori Kinerja ................................................................................... 30 

2.2.2.1. Pengertian Kinerja...................................................... . 30 

2.2.2.2. Model-model Kinerja................................................. . 32 

2.2.2.3. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kinerja............... . 34 

2.2.3.  Teori Etika Pelayanan Islam .......................................................... 39 

2.2.3.1. Pengertian Etika Pelayanan Islam............................... 39 

2.2.3.2. Konsep Utama dalam Etika Pelayanan Islam............ . 41 

 



 

xiv 
 

2.2.4. Penelitian Terdahulu .................................................................. 43 

2.2.5. Kerangka Berpikir...................................................................... 48 

BAB III METODE PENELITIAN 

3.1. Desain Penelitian ................................................................................. 49 

3.2. Latar Penelitian .................................................................................... 50 

3.3. Data dan Sumber Data Penelitian ........................................................ 52 

3.4. Teknik Pengumpulan Data ................................................................... 53 

3.5. Keabsahan Data.................................................................................... 55 

3.6. Teknik Analisis Data ............................................................................ 56 

3.7. Teknik Simpulan Data .......................................................................... 57 

BAB IV GAMBARAN UMUM PENELITIAN 

4.1. Latar Belakang Objek Penelitian ......................................................... 58 

4.2.  Konteks dan Signifikansi Objek Penelitian ..................................... 58 

4.3.  Alasan Pemilihan Objek Penelitian ................................................. 59 

4.4. Deskripsi Objek Penelitian .................................................................. 60 

4.4.1. Profil RS QIM Batang .................................................................... 60 

4.4.2. Sejarah dan Perkembangan RS QIM Batang .................................. 61 

4.4.3. Struktur Organisasi .......................................................................... 64 

4.5. Konteks dan Lingkungan Objek Penelitian ......................................... 64 

4.5.1. Faktor Eksternal yang Berpengaruh ............................................. 64 

4.5.2. Hubungan dengan Pihak Eksternal ............................................... 65 

4.6. Peran Objek Penelitian ......................................................................... 65 

4.6.1. Kontribusi RS QIM dalam Sektor Pelayanan Kesehatan .......... 65 

4.6.2. Dampak Sosial, Ekonomi atau Lingkungan ................................. 66 

4.7. Pelayanan dan Kinerja Objek Penelitian .............................................. 67 

4.7.1. Pelayanan RS QIM Batang ............................................................ 67 

4.7.2. Kinerja RS QIM Batang ................................................................. 69 

BAB V DATA DAN TEMUAN PENELITIAN 

5.1. Kinerja Perusahaan melalui Service Excellent di RS QIM 

Batang .................................................................................................. 70 

5.2. Implementasi Service Excellent di RS QIM Batang ............................ 75 



 

xv 
 

BAB VI PEMBAHASAN 

6.1. Tinjauan Etika Pelayanan Islam Terhadap Implementasi Service 

Excellent di RS QIM Batang .............................................................. 100 

6.2. Implikasi terhadap Theory of Planned Behavior ............................... 105 

BAB VII SIMPULAN, IMPLIKASI dan SARAN 

7.1. Simpulan ............................................................................................ 109 

7.2. Saran .................................................................................................. 110 

7.3. Penutup .............................................................................................. 110 

DAFTAR PUSTAKA ........................................................................................... 112 

LAMPIRAN ............................................................................................................. I 

  



 

xvi 
 

DAFTAR TABEL 

 

Halaman 

3.1 Kriteria Subjek Penelitian  .............................................................................. 51 

4.1 Indikator Mutu RS QIM  ................................................................................. 69 

5.1 Indikator Mutu RS QİM Tahun 2022 ............................................................. 70 

5.2 Hasil Wawancara Kepuasan Pasien  ............................................................... 71 

5.3 Hasil Wawancara Urgensi Service Excellent .................................................. 77 

5.4 Hasil Wawancara Pemahaman Service Excellent ........................................... 79 

5.5 Hasil Wawancara Standarisasi Pelayanan ...................................................... 85 

5.6 Hasil Wawancara Peningkatan Kompetensi ................................................... 89 

5.7 Hasil Wawancara Monitoring & Evaluasi ...................................................... 97 

  



 

xvii 
 

DAFTAR GAMBAR 

 

Halaman 

2.1 Theory Reasoned of Action  ....................................................................... 15 

2.2 Theory of Planned Behavior  ..................................................................... 20 

2.3 Kerangka Berpikir  ..................................................................................... 48 

4.1 Logo RS QIM Batang  ............................................................................... 61 

4.2 Bagan Struktur Organisasi RS QIM Batang  ............................................. 64 

5.1 Temuan Penelitian  .................................................................................... 76 

5.2 Pemahaman atas Service Excellent  ........................................................... 83 

5.3 Implementasi Service Excellent  ................................................................ 96 

6.1 Tinjauan Etika Pelayanan Islam  ................................................................ 100 

  



 

xviii 
 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

Halaman 

Lampiran 1. Pedoman Wawancara .................................................................. 125 

Lampiran 2. Transkip Wawancara ................................................................... 127 

Lampiran 3. Dokumentasi ................................................................................ 162 

Lampiran 4. Surat Persetujuan Penelitian ........................................................ 169 

  



 
 

1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1.  Latar Belakang 

Kegiatan ekonomi merupakan suatu aktivitas yang lekat dengan 

keseharian manusia. Di dalamnya terdapat keterkaitan hubungan antara 

pihak satu dengan pihak lainnya yakni penyedia barang/jasa dengan 

pengguna barang/jasa. Hubungan antara penyedia barang/saja atau 

perusahaan dengan pelanggan bersifat kompleks. Perusahaan dalam 

menyediakan barang/jasa memiliki motif-motif tertentu di dalam kegiatan 

penyediaan barang/jasa mereka, kemudian pelanggan pun memiliki motif 

dalam menggunakan barang/jasa suatu perusahaan. Dalam kaitannya untuk 

menyediakan barang/jasa, perusahaan tidak dapat sebatas berfokus pada 

produk barang/jasa saja. Namun juga terkait penyampaian atau pelayanan 

dalam memberikan barang/jasa. Salah satu upaya dalam penyampaian 

barang/jasa adalah dengan memberikan pelayanan secara prima.  

Dalam bidang Kesehatan, pelayanan prima menjadi sangat penting 

untuk dilaksanakan, yang di mana hal ini salah satunya disebabkan bahwa 

pengguna jasa dari rumah sakit adalah orang-orang yang sedang terkena 

musibah, baik itu sedang sakit atau sedang menjaga orang sakit. 

Menjelang tahun 2025 terdapat masalah kesehatan yang dihadapi, 

yakni beban penyakit ganda, penyakit tidak menular yang meningkat, 

penyakit infeksi yang sudah menurun menjadi naik kembali dan 

munculnya penyakit infeksi baru (Tando, 2013).  
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Rumah Sakit Qolbu Insan Mulia merupakan rumah sakit swasta 

yang terletak di daerah Pantura, tepatnya berada di Kabupaten Batang. 

Rumah Sakit Qolbu Insan Mulia atau dapat disingkat dengan RS QIM 

telah memperoleh akreditasi Paripurna Bintang Lima pada tahun 2016 dan 

masih berstatus Paripurna sampai dengan sekarang. Perolehan akreditasi 

tersebut terhitung cepat dilihat dari awal beroperasinya RS QIM yakni 

tahun 2010. RS QIM memililki fasilitas pelayanan kesehatan yang cukup 

lengkap. Bahkan yang terbaru RS QIM menyediakan layanan fertilitas dan 

menjadi rumah sakit pertama di Batang yang menyediakan layanan 

tersebut. Untuk meningkatkan pelayanan kepada masyarakat, RS QIM 

juga baru saja meresmikan pembangunan gedung baru dengan enam lantai 

(Humas, 2022). 

Dilihat dari fakta-fakta terkait RS QIM tersebut, menunjukkan 

upaya pemberian pelayanan yang baik kepada masyarakat. Adanya 

penambahan layanan medis menunjukkan upaya rumah sakit dalam 

memenuhi kebutuhan masyarakat. Pembangunan gedung enam lantai juga 

mengindikasikan bahwa ada upaya optimalisasi pelayanan dan 

penyesuaian dengan daya tampung rumah sakit bagi pasien. Penambahan 

ruang pelayanan mengindikasikan bahwa kebutuhan masyarakat atas 

pelayanan medis dari RS QIM mengalami peningkatan. 

Pertambahan atau peningkatan tersebut menunjukkan bahwa dalam 

memberikan pelayanan, telah dilakukan dengan baik oleh RS QIM. Dalam 

sebuah survei terkait pelayanan prima yang dilakukan oleh US News, 
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Harvard Business Review, dan Word Report yang dikutip oleh Sri 

Widyastuti dalam bukunya, dijelaskan bahwa 68% pelanggan pergi karena 

pelayanan yang mengecewakan (Widyastuti, 2019). Jika dikorelasikan 

dengan survei tersebut maka dapat disimpulkan bahwa RS QIM telah 

memberikan pelayanan dengan baik atau prima. Padahal RS QIM adalah 

rumah sakit yang masih terhitung baru yang mulai beroperasi pada tahun 

2010 dan berada di wilayah Kabupaten Batang yang bukan merupakan 

wilayah perkotaan. 

Dalam proses hubungan pelayanan antara rumah sakit sebagai 

organisasi usaha dengan masyarakat sebagai pengguna jasa dapat terjadi 

ketidakharmonisan atau kesalahpamahan bahkan kurang profesional. 

Sebagai contoh, pasien terlantar dan meninggal dunia di rumah sakit 

(Yasland, 2020). Meskipun hal ini dapat dijelaskan atau diklarifikasi lebih 

lanjut oleh pihak terkait, namun telah terjadi ketidakharmonisan dalam 

hubungan antara rumah sakit sebagai organisasi usaha dengan pengguna 

jasa. Akan tetapi, ada juga rumah sakit yang secara berkelanjutan berupaya 

untuk meningkatkan mutu pelayanan dengan misalnya modernisasi 

fasilitas (Safitri, 2022)
.
 Hal ini sebagai wujud upaya dari rumah sakit 

untuk dapat melayani pasien secara prima, di mana dengan modernisasi 

fasilitas maka pelayanan akan menjadi lebih cepat, efisien dan nyaman. 

Ketidaksesuaian atau kekurangan dalam pelayanan rumah sakit 

kepada masyarakat masih sering terjadi. Misalnya, temuan Komisi B 

DPRD Kabupaten Indramayu saat inspeksi mendadak di RSUD Patrol 
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Indramayu, Komisi B DPRD Kabupaten Indramayu menilai bahwa 

fasilitas dan pelayanan RSUD Patrol Indramayu buruk yang 

mengakibatkan pelayanan kepada pasien tidak maksimal (Indra, 2015). 

Ada juga kejadian keluarga pasien mengamuk di Rumah Sakit akibat 

buruknya pelayanan, hal ini disebabkan oleh penolakan terhadap pasien 

dengan alasan tidak ada perawat yang menangani (Iswandi, 2021). Video 

yang viral terkait keluhan atas pelayanan rumah sakit di Bandung yang 

membuat Walikota Bandung meminta kepada seluruh fasilitas pelayanan 

kesehatan di sana dalam melakukan pelayanan harus diberikan secara adil 

tanpa diskriminasi (Budianto, 2022). Kurang maksimalnya pelayanan 

dapat disebabkan oleh banyak hal baik itu dari fasilitas, kompetensi 

petugas, produk pelayanan, dan bahkan yang paling faktual saat ini yakni 

teknologi. Faktor-faktor tesebut haruslah dilakukan peningkatan secara 

berkelanjutan, agar dapat terus memberikan pelayanan yang maksimal. 

Berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia No. 

3 Tahun 2020 tentang Klasifikasi dan Perizinan Rumah Sakit Pasal 1 Ayat 

1 menerangkan “Rumah Sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang 

menyelenggarakan pelayanan kesehatan perorangan secara paripurna yang 

menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, dan gawat darurat” 

(Permenkes RI, 2020). Di dalam Undang-undang Republik Indonesia nomor 

11 tahun 2020 tentang Cipta Kerja paragraf 11 pasal 29 ayat 1 menyatakan 

bahwa rumah sakit mempunyai kewajiban (point a) memberikan informasi 

yang benar tentang pelayanan Rumah Sakit kepada masyarakat; (poin b) 
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memberi pelayanan kesehatan yang aman, bermutu, anti diskriminasi, dan 

efektif dengan mengutamakan kepentingan pasien sesuai dengan standar 

pelayanan Rumah Sakit; (poin i) memberikan informasi yang benar, jelas, 

dan jujur mengenai hak dan kewajiban pasien; (poin n) melaksanakan 

etika Rumah Sakit (Presiden Republik Indonesia, 2020). 

Pelayanan prima atau service excellent adalah pelayanan yang 

terbaik, dikatakan demikian karena pelayanan yang diberikan telah 

memenuhi kriteria dari instansi pemberi pelayanan (Daryanto & 

Setyabudi, 2014). Pemberian pelayanan secara prima dapat mewujudkan 

kinerja perusahaan yang baik di mana akan tercipta suatu sistem kerja 

yang efektif dan efisien dalam pekerjaan. Dengan adanya sistem kerja 

yang efektif dan efisien tersebut, akan menciptakan kepuasan pelanggan 

yang dengan tingkat kepuasan pelanggan tersebut suatu perusahaan dapat 

mencari dan mempertahankan pelanggannya. 

Service excellent merupakan komponen penting dalam pelayanan. 

Service excellent atau pelayanan prima dapat menciptakan kepuasan baik 

kepuasan bekerja maupun kepuasan pelanggan dalam penggunaan 

barang/jasa. Pelayanan prima dapat terlaksana dengan baik bergantung 

dari manajemen dan petugas/pegawai, sehingga proses implementasi 

pelayanan prima menjadi sesuatu yang tidak mudah untuk dilakukan. 

Upaya implementasi pelayanan prima yang telah terbukti efektif, 

misalnya, perencanaan strategi dan adanya komunikasi yang efektif dalam 



6 
 

 
 

mekanisme kerja suatu organisasi, peningkatan terkait profesionalisme dan 

peningkatan kompetensi pekerja (Hutapea, 2019). 

Konsep pelayanan prima bertujuan salah satunya untuk menjadi 

panduan dalam menerapkan Undang-undang Republik Indonesia nomor 

11 tahun 2020 tentang Cipta Kerja yang dimaksud di atas. Akan tetapi, 

konsep pelayanan prima bukan suatu hal yang mudah untuk diterapkan 

apalagi oleh banyak orang yang bekerja bersama-sama, di antaranya 

terdapat tenaga medis, tenaga psikologi klinis, tenaga keperawatan, tenaga 

kebidanan, tenaga kefarmasian, tenaga kesehatan masyarakat, tenaga 

kesehatan lingkungan hingga tenaga nonkesehatan (Permenkes RI, 2020). 

Diperlukan adanya suatu manajemen sumber daya manusia yang 

berjalan dengan baik untuk dapat mengimplementasikan pelayanan prima. 

Dalam menerapkan pelayanan prima perusahaan harus memperhatikan 

konsep sikap (attitude), perhatian (attention) dan tindakan (action) 

(Daryanto & Setyabudi, 2014). Dengan demikian diharapkan bahwa 

pelayanan prima dapat terimplementasikan dengan baik sehingga 

menciptakan kepuasan bagi pelanggan. Komunikasi yang efektif sangat 

penting untuk mendukung perawat dalam memberikan pelayanan prima, 

termasuk sikap peduli terhadap pasien untuk membantu memfasilitasi 

kebutuhan mereka dan untuk mewujudkan kepuasan pasien (Ratna Sari et 

al., 2021). Akan tetapi beberapa organisasi usaha menjadi lebih peduli 

untuk menyenangkan pelanggan mereka daripada sekadar memuaskan 

mereka (Johnston, 2004). namun yang pasti untuk dapat memuaskan 
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ataupun menyenangkan pelanggan dibutuhkan kualitas pelayanan yang 

unggul. 

Sejalan dengan iqtishad akhlaqi (ekonomi akhlak) yang menjadi 

salah satu karakteristik ekonomi Islam, bahwa setiap aspek kehidupan 

masyarakat termasuk kegiatan ekonomi harus terintegrasi dengan 

komponen akhlak (Ibrahim et al., 2021). Maka upaya untuk menanamkan 

pengetahuan dan kesadaran tentang pelayanan prima menjadi penting 

untuk dilakukan oleh perusahaan terlebih lagi hal tersebut juga sejalan 

dengan etika ekonomi Islam, adanya tindakan pelayanan prima merupakan 

manifestasi dari akhlak yang baik. Sebagai contoh adalah dengan 

memberikan pelayanan yang nyaman dengan ruangan yang nyaman, 

mengelola antrian dan waktu tunggu yang tidak lama (Sugianti, 2022). 

Etika pelayanan dalam Islam diantaranya menganjurkan untuk 

senantiasa bermuka manis dan lembut tutur kata, pemaaf, tidak mudah 

marah, rendah hati, mengajak dan memerintah dengan bijaksana, dan 

saling menghormati (Aziz, 2013). Sebagaimana dalam Al-Qur‟an Surat 

Luqman ayat 18-19,  yang menganjurkan agar senantiasa rendah hati dan 

bertutur kata manis. Anjuran untuk memerintah dengan bijaksana juga 

diterangkan dalam Al-Qur‟an Surat An-Nahl ayat 125. Harapannya bahwa 

dengan penerapan etika pelayanan Islam maka tiga prinsip pokok dalam 

ajaran Islam yakni Iman, Islam dan Ihsan dapat terwujud dan kemudian 

akan bermuara pada taqwa. Dalam kegiatan muamalah, pelayanan prima 
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dan etika pelayanan Islam berjalan searah untuk mewujudkan 

kemaslahatan dan keberlangsungan hidup manusia.  

Pada tahun 2021, penulis telah melakukan penelitian tentang 

Service Excellent Pada Pelayanan Perusahaan dalam Perspektif Etika 

Islam yang dilakukan di Rumah Sakit Qolbu Insan Mulia Kabupaten 

Batang (Fauzi, 2021). Penelitian tersebut mengambil fokus terkait 

pelayanan prima yang diberikan perusahaan kepada pelanggan yakni, 

terkait bagaimana pelayanan yang diberikan Rumah Sakit Qolbu Insan 

Mulia kepada pelanggan dan apakah pelayanan yang diberikan oleh RS 

QIM kepada pasien sudah memenuhi kriteria pelayanan prima serta 

tinjauan pelayanan yang diberikan dengan etika Islam. Penelitian tersebut 

memang memiliki keterkaitan hubungan dengan penelitian yang saat ini 

dilakukan oleh peneliti. Keterkaitan yang dimaksud adalah kesamaan 

objek dan subjek penelitian. Akan tetapi, terdapat perbedaan yang jelas, 

pada penelitian ini fokus penelitian adalah pada upaya implementasi 

pelayanan prima oleh RS QIM dan analisis terkait kinerja perusahaan / RS 

QIM yang kemudian juga dilakukan tinjauan dengan etika pelayanan 

Islam. Fokus tersebut belum ada pada penelitian sebelumnya, sehingga 

dapat dikatakan bahwa penelitian ini memiliki novelty/kebaharuan dari 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh penulis meskipun objek 

penelitian masih sama. 

Pada penelitan yang dilakukan oleh penulis pada tahun 2021 

tersebut, penulis menemukan fakta bahwa RS QIM telah menerapkan 



9 
 

 
 

pelayanan secara prima yang juga dari pelayanan prima tersebut telah 

sesuai dengan etika Islam. Hal tersebut diketahui melalui tujuh indikator 

yakni prosedur pelayanan, waktu pelayanan, biaya pelayanan, produk 

pelayanan, sarana dan prasarana, kompetensi petugas pemberi pelayanan, 

dan peribadatan. Hasil penelitian tersebut menjadi menarik karena RS 

QIM merupakan rumah sakit umum yang tidak berlandaskan prinsip 

Keislaman. Pada penelitian tersebut, peneliti juga menemukan fakta bahwa 

RS QIM memiliki budaya kerja yang Islami, yakni senyum salam sapa 

(3S) dan juga adanya pembimbingan rohani. RS QIM juga menjadi rumah 

sakit pertama yang telah memperoleh Akreditasi Paripurna di wilayah 

Batang dan sekitarnya. 

Atas hal-hal yang telah dijelaskan di atas semakin membuat 

penulis tertarik untuk kembali menjadikan RS QIM sebagai objek 

penelitian berupa tesis dengan mengangkat judul Implementasi Service 

Excellent Pada Kinerja Perusahaan Dalam Perspektif Etika Pelayanan 

Islam (Studi Kasus di Rumah Sakit Qolbu Insan Mulia Kabupaten 

Batang). 

1.2.  Identifikasi Masalah 

Dari latar belakang yang telah dijelaskan di atas, maka identifikasi 

masalah pada penelitian ini adalag sebagai berikut: 

1.2.1. Urgensi dari impelentasi konsep service excellent/pelayanan prima. 

1.2.2. Pemahaman pegawai RS QIM Batang terhadap service 

excellent/pelayanan prima. 
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1.2.3. Peran pegawai dalam konsep service excellent/pelayanan prima. 

1.2.4. Kendala dalam mengimplementasikan service excellent/pelayanan 

prima. 

1.2.5. Kelemahan dari konsep service excellent/pelayanan prima. 

1.2.6. Manfaat dari konsep service excellent/pelayanan prima. 

1.2.7. Kinerja RS QIM dengan adanya pengimplementasian konsep 

service excellent/pelayanan prima dari perspektif perusahaan, 

karyawan dan pasien/pelanggan. 

1.2.8. Korelasi atau hubungan antara service excellent/pelayanan prima 

pada kinerja perusahaan dengan perspektif etika pelayanan İslam. 

1.3.  Pembatasan Masalah 

Pembatasan terhadap permasalahan dilakukan untuk menghindari 

timbulnya penyimpangan ataupun melebarnya pokok permasalahan supaya 

penelitian menjadi lebih terencana serta mempermudah dalam 

ulasan/pembahasan sehingga peneliti dapat mencapai tujuan dari 

penelitian. 

Penelitian ini berfokus kepada implementasi service excellent, 

kinerja dan etika pelayanan Islam dengan objek penelitian adalah RS 

Qolbu Insan Mulia Batang. Pembatasan tersebut bertujuan agar penelitian 

memperoleh hasil yang valid dan mendalam sesuai dengan masalah 

penelitian. 
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1.4.  Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan di atas maka 

peneliti melakukan penelitian dengan rumusan masalah sebagai berikut: 

1.4.1. Bagaimana kinerja RS QIM Batang? 

1.4.2. Bagaimana implementasi service excellent di RS QIM Batang? 

1.4.3. Bagaimana tinjauan etika pelayanan Islam terhadap implementasi 

service excellent RS QIM Batang? 

1.5.  Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka penulis menetapkan 

tujuan penulisan sebagai berikut: 

1.5.1. Untuk menganalisa bagaimana kinerja RS QIM Batang. 

1.5.2. Untuk menganalisa bagaimana implementasi service excellent di 

RS QIM Batang. 

1.5.3. Untuk menganalisa bagaimana tinjauan etika pelayanan Islam 

terhadap implementasi service excellent RS QIM Batang. 

1.6. Manfaat Penelitian 

1.6.1. Manfaat Teoretis 

1.6.1.1. Penelitian ini diharapkan dapat menambah dan memperkaya 

teori pada struktur ilmu pelayanan, khususnya di dalam teori 

service excellent/pelayanan prima. 

1.6.1.2. Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya kontekstualisasi 

teori implementasi service excellent/pelayanan prima pada 

Rumah Sakit. 
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1.6.1.3. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang 

lebih komprehensif tentang orientasi dari service 

excellent/pelayanan prima di Rumah Sakit. 

1.6.2. Manfaat Praktis 

1.6.2.1. Masyarakat, sebagai pedoman bagi masyarakat untuk 

mengetahui pelayanan yang baik dalam pelayanan Rumah 

Sakit. 

1.6.2.2. Rumah Sakit, sebagai informasi atau tambahan informasi 

bagi rumah sakit untuk mengetahui bagaimana upaya yang 

efektif dan efisien dalam menerapkan service 

excellent/pelayanan prima. 

1.6.2.3. Pemerintah, sebagai sumbangan pemikiran secara tertulis 

demi meningkatkan, mempertahankan dan menjaga kualitas 

pelayanan Rumah Sakit. 
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BAB VII 

SIMPULAN, SARAN, DAN PENUTUP 

 

7.1. Simpulan 

Berdasarkan fokus penelitian, paparan data, temuan penelitian, dan 

analisis data, maka hasil penelitian tentang implementasi service excellent 

pada kinerja perusahaan dalam perspektif etika pelayanan Islam di RS QIM 

Batang dapat disimpulkan sebagai berikut: 

7.1.1. Kinerja RS QIM Batang sebagai perusahaan jasa menunjukkan hasil 

yang baik, hal ini dibuktikan dengan kepuasan pasien dan tercapainya 

standar pelayanan berupa indikator mutu yang dimiliki oleh RS QIM, 

yaitu kepatuhan kebersihan, kepatuhan identifikasi pasien, kepatuhan 

penggunaan formalarium nasional, kepatuhan pencegahan risiko 

pasien jatuh, kecepatan waktu tanggap komplain, dan kepuasan 

pasien. 

7.1.2. Implementasi service excellent yang dilakukan RS QIM sebagai 

perusahaan jasa didasari oleh urgensi dan pemahaman pegawai atas 

service excellent. Implementasi service excellent dilakukan dengan 

tiga upaya yakni dengan adanya standarisasi pelayanan, peningkatan 

kompetensi petugas, dan upaya non formal/non regulatif. Dalam 

proses implementasi tersebut senantiasa dilakukan monitoring dan 

evaluasi agar terus menerus terdapat perbaikan. 
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7.1.3. Etika pelayanan Islam memandang implementasi service excellent 

merupakan langkah yang tepat untuk menciptakan falah dalam 

kaitannya dengan pelayanan. Implementasi service excellent dapat 

menjadi sarana dalam menjaga jiwa / hifd al nafs sehingga dapat 

terwujud kebahagiaan / falah bagi umat manusia. 

7.2. Saran   

Berdasarkan analisa dan simpulan, terdapat beberapa saran dari 

peneliti sebagai berikut: 

7.2.1. Kepada RS QIM sebagai perusahaan jasa untuk dapat 

mempertahankan dan terus meningkatkan keselarasan pemahaman 

pegawai atas orientasi dari pelayanan prima, serta terus meningkatkan 

kompetensi pegawai dan terus meningkatkan hubungan personalitas 

antara jajaran direksi dengan pegawai, pegawai dengan pegawai dan 

pegawai dengan pasien. 

7.2.2. Kepada pegawai untuk terus meningkatkan kesiapan dalam 

memberikan pelayanan kepada pasien dengan penuh kesadaran dan 

sepenuh hati. 

7.2.3. Kepada peneliti berikutnya disarankan untuk melakukan penelitian 

secara lebih mendalam mengenai orientasi kebahagiaan dalam konsep 

service excellent atau pelayanan prima. 

7.3. Penutup 

Sebagai penutup dari Tesis yang berjudul “Implementasi Service 

Excellent Pada Kinerja Perusahaan Dalam Perspektif Etika Pelayanan Islam 
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(Studi Kasus di Rumah Sakit Qolbu Insan Mulia Kabupaten Batang)” penulis 

mengucapkan rasa syukur Alhamdulillah, untaian rasa syukur kehadirat Allah 

SWT yang telah melimpahkan rahmat, taufiq serta hidayah-Nya. Sehingga 

penulis mampu menyelesaikan tugas penulisan tesis ini dengan lancar, penuh 

semangat dan tetap optimis, meski berbagai kendala terus menghampiri.  

Dalam penulisan tesis ini, penulis menyadari bahwa tesis ini masih 

jauh dari kesempurnaan meskipun sudah penulis usahakan semaksimal 

mungkin. Hal tersebut disebabkan karena keterbatasan pengetahuan dan 

informasi yang ada pada penulis. Untuk itu kritik serta saran yang 

membangun dari banyak pihak sangat penulis harapkan, demi membantu 

kesempurnaan pembahasan tesis ini. 

Penulis ucapkan terimakasih atas segala dukungan dan bimbingan 

dari banyak pihak, hingga terselesaikannya pembahasan ini. Akhir kata, 

terbesit harapan semoga tesis ini dapat bermanfaat bagi pembaca budiman 

pada umumnya, dan khususnya bagi penulis sendiri di masa-masa 

mendatang. Amin yaa rabbal alamin. 
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