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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. Il. 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.



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: 1. Prof. Dr. Hj. Susminingsih, M.Ag. Il. Dr. Ali
Muhtarom, M.H.1.

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.
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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).

1



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,



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



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)



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



mekanisme Kkerja 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



ataupun menyenangkan pelanggan dibutuhkan kualitas pelayanan yang
unggul.

Sejalan dengan iqtishad akhlagi (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
Lugman 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 lhsan dapat terwujud dan kemudian

akan bermuara pada tagwa. Dalam kegiatan muamalah, pelayanan prima



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



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 Islam.

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.



1.6.1.3.
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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.

1.6.2.2.

1.6.2.3.

Masyarakat, sebagai pedoman bagi masyarakat untuk
mengetahui pelayanan yang baik dalam pelayanan Rumah
Sakit.

Rumah Sakit, sebagai informasi atau tambahan informasi
bagi rumah sakit untuk mengetahui bagaimana upaya yang
efektif dan  efisien dalam  menerapkan  service
excellent/pelayanan prima.

Pemerintah, sebagai sumbangan pemikiran secara tertulis
demi meningkatkan, mempertahankan dan menjaga kualitas

pelayanan Rumah Sakit.



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.

7.1.2.

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.

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.

7.2. Saran

14

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.

Berdasarkan analisa dan simpulan, terdapat beberapa saran dari

peneliti sebagai berikut:

7.2.1.

1.2.2.

7.2.3.

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.

Kepada pegawai untuk terus meningkatkan kesiapan dalam
memberikan pelayanan kepada pasien dengan penuh kesadaran dan
sepenuh hati.

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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