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ABSTRAK

Layanan kesehatan yang berkualitas tidak hanya menekankan aspek medis teknis,
tetapi juga mempertimbangkan empati dan nilai-nilai spiritual pasien. Di
Indonesia, di mana mayoritas penduduknya beragama Islam, layanan kesehatan
berbasis nilai-nilai Islam memainkan peran penting dalam membentuk kepuasan
pasien. Penelitian ini bertujuan untuk. menganalisis pengaruh layanan tenaga
kesehatan, kualitas layanan, dan empati tenaga kesehatan terhadap kepuasan

pasien, dengan layanan bernuansa Islam sebagai variabel moderasi.

Penelitian-ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain cross-sectional
yang melibatkan 100 responden pasien rawat jalan. Data dianalisis menggunakan
metode Partial Least Squares—Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan
perangkat lunak SmartPLS.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan tenaga kesehatan, kualitas layanan,
dan empati tenaga kesehatan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien. Selain itu, ditemukan bahwa layanan bernuansa Islam

memperkuat hubungan antara variabel-variabel tersebut dengan kepuasan pasien.

Pembahasan dalam penelitian ini menyoroti bahwa integrasi nilai-nilai Islam ke
dalam layanan kesehatan dapat meningkatkan pengalaman layanan yang holistik
bagi pasien. Penelitian ini menyimpulkan bahwa layanan kesehatan yang
profesional, penuh empati, dan berlandaskan nilai-nilai spiritual memainkan peran

krusial dalam meningkatkan kepuasan pasien.

Kata kunci: Empati, Layanan Kesehatan, Layanan Bernuansa Islam, Kepuasan Pasien,
Kualitas Layanan
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ABSTRACT

Quality healthcare services not only emphasize technical medical aspects but also
consider empathy and patients’ spiritual values. In Indonesia, where the majority of
the population is Muslim, Islamic-based healthcare services play an important role in
shaping patient satisfaction. This study aims to analyze the effects of healthcare staff
services, service quality, and healthcare staff empathy on patient satisfaction, with Islamic

service as a moderating variable.

This study employed a quantitative approach with a cross-sectional design involving
100 outpatient respondents. Data were analyzed using Partial Least Squares—
Structural Equation Modeling (PLS-SEM) with SmartPLS software.

The results indicate that healthcare staff services, service quality, and healthcare staff
empathy have positive and significant effects on patient satisfaction. Furthermore,
Islamic service was found to strengthen the relationships between these variables and

patient satisfaction.

The discussion highlights that integrating Islamic values into healthcare services
enhances patients’ holistic service experiences. This study concludes that
professional, empathetic, and spiritually grounded healthcare services play a crucial

role in improving patient satisfaction.

Keywords : Empathy, Healthcare Services, Islamic Service, Patient Satisfaction, Service

Quality.
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