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“Hubungan Kualitas Pelayanan Berbasis Syariah dengan Loyalitas Pasien Rawat Inap 

di Rumah Sakit Islam Sultan Agung Semarang Tahun 2019” 
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ABSTRAK 
 

Loyalitas pasien adalah suatu sikap pasien yang menggambarkan suatu kesetiannya 

terhadap jasa pelayanan untuk memanfaatkan pelayanan kesehatan secara terus-menerus. 

Kualitas jasa yang dihasilkan rumah sakit akan berpengaruh terhadap pelanggan dan 

peningkatan kualitas jasa, hal tersebut memberikan dorongan untuk menerapkan pelayanan 

dengan prinsip-prinsip syariah untuk menyejahterakan setiap individu dan hal tindakan sosial 

demi menunjang pelayanan guna meningkatkan kepuasan pasien dan membangun 

kesetiannya hingga terbentuk pasien yang loyal. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

adanya hubungan kualitas pelayanan berbasis syariah dengan loyalitas pasien rawat inap di 

Rumah Sakit Islam Sultan Agung Semarang Tahun 2019.  
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan cross sectional. 

Data didapatkan melalui data primer dan dikumpulkan dengan wawancara melalui kuesioner. 
Analisis yang digunakan adalah analisis univariat dan bivariat. Pengambilan sampel dengan 
cara teknik Accidental Sampling dengan total sampel sebanyak 118 pasien.  

Hasil univariat menunjukkan responden dengan kelompok baik yaitu kategori 
Rabbaniyyah (62,7%), Akhlaqiyyah (64,4%), Waqiyyah (60,2%), Insaniyyah (71,2%). Hasil 

bivariat menunjukkan variabel yang berhubungan dengan loyalitas pasien yaitu variable 
kategori Rabbaniyyah, Akhlaqiyyah, Waqiyyah, Insaniyyah.  

Berdasarkan hasil penelitian disarankan kepada rumah sakit supaya lebih meningkatkan 
kualitas pelayanan berbasis syariah untuk memberikan persepsi menjadi lebih baik lagi dengan nilai-
nilai islami bagi pasien untuk lebih meningkatkan loyalitas pasien dalam menggunakan jasa kesehatan 
di Rumah Sakit Islam Sultan Agung Semarang. 
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ABSTRACT 
 

Patient loyalty is a patient attitude that illustrates a loyalty to services to take 

advantge of health services on an ongoing basis. The quality of services produced by the 

hospital will affect customers and improve service quality, it gives impetus to implement 

services with sharia principles to improve the welfare of each individual and social action in 

orderr to increase patient satisfaction and build loyalty to form loyal patients. This study aims 

to determine the relationship between the quality of sharia-based services with inpatient 

loyalty at Sultan Agung Islamic Hospital Semarang in 2019.  
This research is a quantitative research with cross sectional approach. Data obtained 

through primary data and collected through interviews through questionnaires. The analysis 

used is univariate and bivariate analysis. Sampling by accidental sampling technique with a 
total sample of 118 patients.  

Univariate results indicate that respondents with a good group are category 
Rabbaniyyah (62,7%), Akhlaqiyyah (64,4%), Waqiyyah (60,2%), Insaniyyah (71,2%). 

Bivariate results show variables related to patient loyalty, namely Rabbaniyyah, Akhlaqiyyah, 
Waqiyyah, Insaniyyah.  

Based on the results of the study it is recommended to hospitals to further improve 
the quality of sharia-based health services to provide better perceptions with Islamic values 

for patients to further increase patient loyalty in using health services in the Sultan Agung 
Semarang Islamic Hospital. 
 
 
 
 

Keyword : Patient Loyalty, Quality Sharia Services. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Kesehatan adalah hak dan investasi, setiap warga negara berhak 

atas kesehatannya, baik dari kalangan warga yang ekonominya tinggi 

maupun warga yang ekonominya rendah. Untuk itu diperlukan suatu 

sistem yang mengatur pelaksanaan bagi upaya pemenuhan hak warga 

negara untuk tetap hidup sehat. Mengingat kesehatan merupakan aspek 

penting dalam kehidupan masyarakat, maka pemerintah harus 

menciptakan suatu pengembangan kesehatan yang memadai sebagai upaya 

perbaikan terhadap buruknya tingkat kesehatan selama ini. 

Rumah sakit menjadi gardu terdepan dalam memberikan pelayanan 

kesehatan kepada masyarakat selain pelayanan dasar yang dilaksanakan 

Puskesmas dan Posyandu. Rumah sakit mempunyai kewajiban 

memberikan pelayanan kesehatan yang aman, bermutu, efektif, dan tidak 

diskriminatif serta berorientasi pada kepentingan pasien.  

Peningkatan yang pesat pada perkembangan rumah sakit terdapat 

kemajuan penerapan syariat islam dengan munculnya pelayanan kesehatan 

islam di Indonesia, ada kurang lebih 100 rumah sakit islam yang seiring 

dengan meningkatnya kebutuhan masyarakat mendapatkan pelayanan 

kesehatan di rumah sakit yang islami, dan ini merupakan indikator akan 

tingginya kesadaran masyarakat untuk mendapatkan pelayanan kesehatan 

dan keberkahan (Sunawi, 2012). 

Rumah sakit syariah adalah rumah sakit yang seluruh kegiatan 

pengelolaannya berdasarkan pada maqashid al syariah, yaitu penjagaan 

agama, jiwa, keturunan akal dan penjagaan harta (MUKISI, 2017). Rumah 

sakit syariah dilaksanakan berpedoman pada Fatwa Dewan Syariah 

Nasional Majelis Ulama Indonesia No. 107/DSN-MUI/X/2016 tentang 

Pedoman Penyelenggaraan Rumah Sakit seperti transaksi, pelayanan, obat-

obatan dan makan, dan pengelolaan dana harus sesuai berdasarkan prinsip 

syariah. 
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Dalam prinsip-prinsip syariah, pelayanan kesehatan harus 

berpotensi untuk menyejahterakan setiap individu masyarakat dan 

merupakan hal tindakan sosial. Artinya, kesehatan pasien merupakan 

sebuah prioritas utama yang harus dipenuhi. Adapun sarana, prasarana, 

dan sumber daya manusia yang dijalankan pada rumah sakit harus sesuai 

dengan ketentuan prinsip-prinsip syariah. Dalam arti, kesehatan pasien 

merupakan sebuah prioritas pertama yang harus dipenuhi (Hafid, 2016).  

Pasien sebagai konsumen rumah sakit menginginkan pelayanan 

yang lebih dan selalu tidak puas dengan pelayanan yang diberikan, 

kepuasan merupakan hasil penilaian pasien setelah membandingkan antara 

harapan dengan pelayanan yang diterimanya apabila sesuai harapan maka 

akan puas dan bila tidak sesuai dengan harapan maka akan tidak puas 

(Wu, 2010). Kualitas jasa yang dihasilkan rumah sakit akan berpengaruh 

terhadap pelanggan dan peningkatan kualitas jasa, hal tersebut 

memberikan dorongan untuk menerapkan pelayanan dengan prinsip-

prinsip syariah demi menunjang pelayanan guna meningkatkan kepuasan 

pasien dan membangun kesetiannya hingga terbentuk pasien yang loyal. 

Loyalitas pelanggan adalah suatu kesetiaan yang ditunjukkan 

dengan perilaku pembelian secara teratur dan berulang-ulang secara 

konsisten yang tinggi dalam waktu yang panjang melalui serangkaian 

keputusan pelanggan. Ciri dari sikap dan sifat loyalitas pasien di rumah 

sakit dan keberadaan pasien yang mempunyai sikap dan sifat loyal, 

mereka tidak hanya bersedia menggunakan jasa ketika pasien tersebut 

sakit, tetapi juga kesediannya untuk menyarankan produk atau jasa 

tersebut kepada teman, saudara, keluarga dan kerabat lainnya. Keuntungan 

loyalitas dapat bersifat jangka panjang dan kumulatif, dimana 

meningkatnya loyalitas pelanggan dapat menyebabkan profitabilitas yang 

lebih tinggi dan bagian keuangan yang lebih stabil. 
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Selain itu, keuntungan dari loyalitas yaitu menurunkan biaya 

pemasaran, mempersingkat waktu dan biaya transaksi, menurunkan biaya 

turn over, dan word of much yang positif (Tjiptono, 2011). Loyalitas 

tersebut tentu tidak langsung muncul saat pertama kali tetapi akan muncul 

ketika mereka berulang kali mengakses pelayanan kesehatan tersebut di 

sebuah rumah sakit untuk bisa terus bertahan (Ayubi, 2008). 

Islam menyimpan perhatian yang lebih terhadap dunia bidang 

kesehatan termasuk dalam pelayanan kesehatan dimana telah disebutkan 

dalam Q.S Al-Baqarah ayat 267 dimana pada ayat tersebut islam 

mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha berupa barang maupun 

pelayanan/jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan 

memberikan yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain.  

Harapan dan ekspektasi tentang pelayanan kesehatan berbasis 

nilai-nilai syariah yang terus mengalir dari masa ke masa sesungguhnya 

sangat relevan dengan pesan Islam yang menjelaskan bahwa semua 

segmen kehidupan termasuk didalamnya pengelolaan rumah sakit wajib 

berlandaskan pada syariah Islam, sebagaimana firman Allah: “Kemudian 

Kami jadikan kamu berada di atas suatu syariat (peraturan) dari urusan 

(agama itu), maka ikutilah syariat itu dan janganlah kamu ikuti hawa nafsu 

orang-orang yang tidak mengetahui” (QS. Al-Jatsiyah: 18). 

Jusuf Saleh Bazed dan M. Jamaluddin Ahmad menyebutkan bahwa 

setidaknya ada 4 karakteristik utama dalam pelayanan yang Islami yaitu 

rabbaniyah, akhlaqiyah, waqi’iyah dan insaniyah. Sehingga yang menjadi 

pembeda antara pelayanan kesehatan Islami dan pelayanan kesehatan non 

Islam yaitu terletak pada karakteristik rabaniyah yaitu keyakinan dan 

penyerahan segala sesuatu karena kehendak Allah Swt., Sedangkan pada 

karakteristik lainnya merupakan karakteristik pada umumnya yang 

terdapat pada pelayanan jasa di rumah sakit. Namun cara penerapan dan 

pengembangannya berbeda dengan pelayanan kesehatan Islami yang 

berdasarkan prinsip-prinsip syariah (Sunawi, 2012). 
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Rumah Sakit Islam Sultan Agung Semarang adalah rumah sakit 

tipe B Pendidikan dengan visi “ Rumah Sakit Islam terkemuka dalam 

pelayanan kesehatan yang selamat menyelematkan, pelayanan pendidikan 

dalam rangka membangun generasi khaira ummah dan pengembangan 

peradaban Islam menuju masyarakat sehat sejahtera yang dirahmati 

Allah”.  

Berdasarkan data dari Rumah Sakit Islam Sultan Agung Semarang 

tiga tahun terakhir, pada kunjungan pasien rawat inap dari tahun 2016-

2018. Pada tahun 2016 jumlah kunjungan pasien sebanyak 89.841, pada 

tahun 2017 terjadi peningkatan jumlah kunjungan pasien sebanyak 96.317, 

dan pada tahun 2018 terjadi penurunan jumlah kunjungan pasien sebanyak 

90.343, hal ini terjadi diakibatkan sistem BPJS mengharuskan untuk 

rujukan yang berjenjang.  

Dari data tersebut dapat dilihat bahwa walaupun terdapat  

penurunan jumlah kunjungan pasien namun rumh sakit tidak pernah sepi 

dan kosong dari pengunjung, sehingga peneliti ingin melihat apakah yang 

menjadi alasan bagi pasien untuk kembali memanfaatkan jasa pelayanan 

kesehatan di RS dan apakah ada hubungan antara kualitas pelayanan yang 

disediakan RS dengan loyalitas pasien di rumah sakit tersebut. 

Berdasarkan uraian latar belakang yang dijelaskan diatas, maka 

peneliti tertarik untuk meneliti “ Hubungan Kualitas Pelayanan 

Berbasis Syariah Dengan Loyalitas Pasien Rawat Inap di Rumah 

Sakit Islam Sultan Agung Semarang Tahun 2019.” 

B. Rumusan Masalah 

Permasalahan yang terjadi ialah belum banyaknya penelitian yang 

membahas tentang rumah sakit syariah di Indonesia. Banyaknya rumah 

sakit di Indonesia tetapi belum bersertifikasi syariah, sedangkan kesadaran 

masyarakat akan pemenuhan kebutuhan dibidang kesehatan yang sesuai 

dengan tuntutan syariah semakin meningkat khususnya mengenai kualitas 

pelayanan dengan kesetiaan atau loyalitas pasien rawat inap terhadap 

pelayanan di rumah sakit yang sesuai dengan prinsip syariah, sehingga 

membuat peneliti tertatik untuk melakukan penelitian lebih jauh tentang 
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hal ini di rumah sakit syariah. Dari hal tersebut maka timbullah masalah 

tentang bagaimana memberikan kualitas pelayanan yang berbasis syariah 

itu bisa membuat pasien loyal. Berdasarkan uraian dalam latar belakang, 

maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah belum diketahuinya 

Hubungan Kualitas Pelayanan Berbasis Syariah Dengan Loyalitas Pasien 

Rawat Inap di Rumah Sakit Islam Sultan Agung Semarang Tahun 2019. 

C. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

 Tujuan umum berdasarkan rumusan masalah penelitian diatas 

adalah untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan berbasis 

syariah dengan loyalitas pasien rawat inap di Rumah Sakit Islam 

Sultan Agung Semarang Tahun 2019. 

2. Tujuan Khusus 

 Berdasarkan tujuan umum diatas, maka tujuan khususnya adalah 

sebagai berikut: 

a. Diketahuinya gambaran pelayanan Rabbaniyyah, Akhlaqiyyah, 

Waqiyyah, Insaniyyah di Rumah Sakit Islam Sultan Agung 

Semarang Tahun 2019. 

b. Diketahui gambaran loyalitas pasien di Rumah Sakit Islam Sultan 

Agung Semarang Tahun 2019. 

c. Diketahuinya hubungan antara kualitas pelayanan Rabbaniyyah 

dengan loyalitas pasien rawat inap di Rumah Sakit Islam Sultan 

Agung Semarang Tahun 2019. 

d. Diketahuinya hubungan antara kualitas pelayanan Akhlaqiyah 

dengan loyalitas pasien rawat inap di Rumah Sakit Islam Sultan 

Agung Semarang Tahun 2019. 

e. Diketahuinya hubungan antara kualitas pelayanan Waqi’iyah 

dengan loyalitas pasien rawat inap di Rumah Sakit Islam Sultan 

Agung Semarang Tahun 2019. 

f. Diketahuinya hubungan antara kualitas pelayanan Insaniyah 

dengan loyalitas pasien rawat inap di Rumah Sakit Islam Sultan 

Agung Semarang Tahun 2019. 
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D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Rumah Sakit Islam Sultan Agung Semarang 

Hasil penelitian ini diharapkan akan memberi masukan dan 

informasi bagi pihak rumah sakit khususnya Rumah Sakit Islam Sultan 

Agung Semarang dalam upaya perbaikan untuk mempertahankan 

pasien yang telah setia memilih kualitas pelayanan berbasis syariah. 

2. Bagi Fikes UHAMKA 

Hasil penelitian ini diharapkan dalam proses belajar serta masukan 

untuk penelitian selanjutnya.  

3. Bagi Peneliti 

Menjadi tambahan pengetahuan dan pengalaman tentang penelitian 

yaitu mengenai hubungan kualitas pelayanan berbasis syariah dengan 

loyalitas pasien rawat inap di Rumah Sakit Islam Sultan Agung 

Semarang Tahun 2019. 

4. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan acuan dan 

pertimbangan maupun perbandingan bagi peneliti selanjutnya. 

E. Ruang Lingkup 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kualitas 

pelayanan berbasis syariah dengan loyalitas pasien rawat inap di Rumah 

Sakit Islam Sultan Agung Semarang Tahun 2019. Variable yang akan 

diteliti terdiri dari variable dependen dan independen. Variable dependen 

dari penelitian ini adalah loyalitas pasien. Variable independen dari 

penelitian ini adalah (Rabaniyah, Akhlaqiyah, Waqi’iyah, dan Insaniyah). 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Dalam metode kuantitatif 

menggunakan pendekatan Cross Sectional. Penelitian ini menggunakan 

data primer dan data sekunder. Adapun data primer yang diperoleh dari 

penyebaran kuesioner yang diisi oleh pasien lama yang sedang melakukan 

kunjungan ulang rawat inap di RSI Sultan Agung Semarang. Sedangkan 

data sekunder, diperoleh dari data-data yang berupa dokumen atau arsip 

yang relevan dari pihak rumah sakit. Adapun pelaksanaan penelitian ini 

dilakukan pada bulan Oktober Tahun 2018 sampai bulan Juli Tahun 2019. 
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