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ABSTRAK 

Pelayanan yang diberikan oleh setiap perusahaan menumbuhkan persaingan 
yang ketat. Pada dasarnya, terdapat perbedaan di antara bentuk pelayanan 
pada lembaga atau instansi baik perusahaan yang mencari laba atau 
keuntungan maupun lembaga yang tidak pencari laba. Meskipun ada 
lembaga yang tidak mencari laba tetapi dalam melakukan pelayanannya 
mereka saling berlomba-lomba untuk memberikan pelayanan terbaiknya. 
Rumah sehat BAZNAS Yogyakarta sebagai lembaga yang memberikan 
pelayanan kesehatan secara gratis bagi mustahik untuk mewakili BAZNAS 
dalam menyalurkan program pelayanan kesehatan tentunya mempunya 
harapan untuk memenuhi kepuasan mustahik dalam memberikan pelayanan 
terbaiknya. Penelitian ini betujuan untuk menganalisis pengaruh kepuasan 
mustahik rumah sehat BAZNAS Yogyakarta terhadap kualitas layanan 
rumah sehat BAZNAS Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan 
pendekatan kuantitatif dengan data primer. Data diperoleh melalui 
kuesioner yang dibagikan kepada responden yang berstatus aktif sebagai 
anggota mustahik rumah sehat BAZNAS Yogyakarta dengan jumlah 100 
sempel. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural 
Equation Model-Partial Least Square (SEM-PLS) dengan bantuan software 
WarpPLS Versi 7.0. hasil dalam penelitian ini menyatakan kualitas layanan 
yang terdiri dari jaminan, empati, bukti fisik terbukti berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan mustahik sedangkan keandalan dan daya 
tanggap belum berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan mustahik 
dalam melakukan layanan kesehatan di rumah sehat BAZNAS Yogyakarta. 

Kata Kunci: Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Bukti Fisik, 
Kepuasan Mustahik.  
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ABSTRACT 

The services provided by each company foster intense competition. 
Basically, there are differences between the forms of service to institutions 
or agencies, both companies that seek profit or profits and institutions that 
are not for-profit. Even though there are institutions that do not seek profit, 
in carrying out their services they compete with each other to provide the 
best service. Rumah Sehat BAZNAS Yogyakarta as an institution that 
provides free health services for mustahik to represent BAZNAS in 
distributing health service programs certainly has hopes of fulfilling 
mustahik satisfaction in providing the best service. This study aims to 
analyze the effect of mustahik satisfaction at healthy homes BAZNAS 
Yogyakarta on the quality of healthy home services at BAZNAS Yogyakarta. 
This study uses a quantitative approach with primary data. Data were 
obtained through questionnaires distributed to respondents who had active 
status as members of the BAZNAS Yogyakarta healthy home mustahik with 
a total of 100 samples. The data analysis used in this research is Structural 
Equation Model-Partial Least Square (SEM-PLS) with the help of 
WarpPLS Version 7.0 software. The results in this study stated that service 
quality consisting of assurance, empathy, physical evidence proved to have 
a positive and significant effect on mustahik satisfaction, while reliability 
and responsiveness had not significantly affected mustahik satisfaction in 
providing health services at BAZNAS Yogyakarta healthy homes. 

Keywords: Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangible, 
Mustahik’s Satisfactions 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Pada saat sekarang, pelayanan yang diberikan oleh setiap 

perusahaan menumbuhkan persaingan yang ketat. Pada dasarnya, 

terdapat perbedaan di antara bentuk pelayanan pada lembaga/instansi 

baik perusahaan yang mencari profit maupun lembaga yang tidak pencari 

profit. Meskipun ada lembaga yang tidak mencari laba tetapi dalam 

pelayanannya mereka saling berlomba-lomba untuk memberikan 

pelayanan terbaiknya. 

Salah satu bentuk lembaga yang tidak mencari profit/laba adalah 

Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS). Baznas merupakan salah satu 

lembaga sosial kemasyarakatan yang bertugas untuk mengelola dana 

zakat dan menyalurkan zakat. Zakat adalah institusi pemberdayaan 

masyarakat yang ditopang oleh nilai nilai spiritualitas. Spiritualitas yang 

ada dibelakang zakat semestinya memberikan inspirasi keikhlasan bagi 

orang orang Islam yang mempunyai harta berlebih untuk 

memberdayakan orang orang yang secara ekonomi tidak diuntungkan 

(Afandi, 2011) karena esensi dari hikmah ibadah zakat adalah menolong, 

membantu, menyantuni orang-orang yang tidak mampu dan orang-orang 

yang sangat membutuhkan pertolongan, serta menyeimbangkan 

pemanfaatan harta, agar harta itu tidak hanya berada di tangan-tangan 

orang kaya saja (Monica & Abidah, 2021).  

Di Negara Indonesia ketentuan mengenai pengelolaan zakat diatur 

dalam undang-undang No 23 Tahun 2011. Dalam UU pengelolaan zakat 

ini mendorong ke arah modernisasi dan memaksimalkan kemanfaatan 

zakat, sekaligus memberikan kontrol terhadap akuntabilitas lembaga 

1 



2 
 

 
 

amil zakat sehingga organisasi pengelolaan zakat harus mampu 

mengedepankan keadilan dan kemanusiaan (Kalimah, 2020). 

Pembentukan badan amil zakat nasional (BAZNAS) merupakan 

upaya nyata perhatian pemerintah terhadap umat Islam, agar terciptanya 

mekanisme yang mampu mengalirkan kekayaan yang dimiliki oleh 

kelompok masyarakat yang mampu kepada kelompok masyarakat yang 

tidak mampu. Islam memandang bahwa harta, uang dan kekayaan 

mutlak milik Allah SWT. Manusia hanya sebagai wakil Allah dimuka 

bumi untuk mengelola harta dengan sebaik baiknya. Karena itu harta 

harta yang kita miliki terdapat hak dan milik orang lain yang harus kita 

tunaikan (Yusuf and Satibi, 2022). Dalam Al-Quran banyak disebutkan 

anjuran untuk mengelola zakat, diantaranya surat At-Taubah ayat 103 

sebagai berikut: 

رُهمُْ  ُ سَمِيْعٌ عَلِيْمٌ خُذْ مِنْ امَْوَالِهِمْ صَدَقةًَ تطَُهِّ ّٰဃَيْهِمْ بِهَا وَصَلِّ عَليَْهِمْۗ اِنَّ صَلٰوتكََ سَكَنٌ لَّهُمْۗ و  وَتزَُكِّ

Artinya: “Ambillah zakat dari sebagian harta mereka, dengan 

zakat tersebut engkau membersihkan dan menyucikan mereka. dan 

berdoalah untuk mereka. Sesungguhnya doamu itu (menumbuhkan) 

ketenteraman jiwa bagi mereka. Allah Maha Mendengar, Maha 

Mengetahui.” (QS. At-Taubah: 103) 

 

Badan amil zakat Nasional (BAZNAS) merupakan organisasi yang 

mengelola zakat yang dibentuk oleh pemerintah. BAZNAS merupakan 

lembaga pemerintah non structural yang bersifat mandiri dan 

bertanggung jawab kepada presiden melalui menteri yang 

menyelenggarakan urusan pemerintah di bidang agama, yakni menteri 

agama (Siska & Fitriany, 2021). Dalam kegiatannya BAZNAS 

mempunyai berbagai macam program sosial diantaranya program 
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Pendidikan, program bantuan bencana dan program kegiatan kesehatan. 

Rumah sehat BAZNAS yang mewakili BAZNAS dalam menyalurkan 

program pelayanan kesehatan secara terpadu kepada seluruh mustahik 

termasuk kesehatan di daerah bencana di Republik Indonesia.  

Keberadaan rumah sehat BAZNAS di berbagai wilayah di 

Indonesia pada aawalnya hanya ada empat rumah sehat BAZNAS 

diantaranya Rumah sehat BAZNAS Jakarta, rumah sehat BAZNAS 

Makassar, rumah sehat BAZNAS Sidoarjo dan salah satunya adalah 

rumah Sehat BAZNAS Yogyakarta yang berlokasikan jalan Imogiri 

Barat km 7,5 Dusun Bibis, Desa Timbul Harjo, Kecamatan Sewon, 

Kabupaten Bantul, Provinsi DI Yogyakarta. BAZNAS telah 

menyalurkan manfaat zakat untuk kesehatan masyarakat sebesar 

Rp24,.395.297.663 dengan total ada 362.254 jiwa yang menyebar di 

seluruh Indonesia. Sebaran atas manfaat untuk kesehatan ini dirasakan 

masyarakat dilingkungan rumah sehat BAZNAS (RSB) RI sebanyak 

49.246 jiwa, sedangkan di rumah sehat BAZNAS Yogyakarta sebanayak 

117.528 jiwa, di RSB Sidoarjo sebanyak 39.157 jiwa, 27.171 jiwa di 

rumah sehat Pangkalpinang, 19.114 Jiwa di rumah sehat Palu, 44.816 

jiwa di RSB Parimo, dan di rumah sehat BAZNAS Makassar sebanyak 

63.888 jiwa. (www.Kemenag.go.id) 

Rumah sehat BAZNAS Yogyakarta memberikan pelayanan 

kesehatan gratis bagi masyarakat yang kurang mampu, sering disebut 

juga sebagai rumah sakit yang tidak mempunyai kasir, bertepatan dengan 

milad BAZNAS ke-1 pada tanggal 17 Januari 2012, rumah sehat 

BAZNAS Yogyakarta mulai memberikan pelayanan kesehatan gratis 

bagi warga kurang mampu di wilayah Yogyakarta dan sekitarnya, 

khususnya untuk pelayanan pengobatan umum. Dengan mendirikan 
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Rumah Sehat BAZNAS, masyarakat yang berhak menerima zakat atau 

mustahik dapat menikmati pelayanan Kesehatan gratis tanpa melalui 

cara yang rumit sehingga mampu memberikan manfaat dan kenyamanan 

kepada para mustahik. 

Pendaftaran sebagai mustahik di rumah sehat BAZNAS 

Yogyakarta dibuat dengan alur yang memudahkan mustahik. Calon 

anggota Mustahik hanya cukup mendaftarkan diri menjadi peserta 

anggota mustahik rumah sehat BAZNAS Yogyakarta dengan 

menyertakan surat keterangan tidak mampu dari desa, Fotocopy KTP, 

dan Fotocopy Kartu Keluarga. Selanjutnya, Tim survei akan melakukan 

pendataan ke lapangan mengenai kondisi ekonomi calon peserta agar 

penyaluran zakat melalui RSB tepat sasaran, selain itu tim survey juga 

menilai calon anggota mustahik dari segi Kesehatan dan ibadah. Jika 

memenuhi kriteria sebagai anggota mustahik, maka calon peserta berhak 

menjadi anggota mustahik di Rumah Sehat BAZNAS Yogyakarta. Akan 

tetapi pada kenyataannya masyarakat yang kurang mampu di daerah 

Yogyakarta juga belum tentu melakukan pelayanan pada rumah sehat 

BAZNAS dikarenakan setiap orang berhak memilih lembaga kesehatan 

yang diminati. Sesuai dari data yang peneliti dapatkan dari rumah sehat 

BAZNAS Yogyakarta jumlah mustahik dari tahun 2012 sampai dengan 

2022 sesuai dengan tabel sebagai berikut: 
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Tabel 1.1 

Data anggota  mustahik rumah sehat BAZNAS Yogyakarta 

tahun 2012 -2022 

NO WILAYAH JUMLAH PESERTA ( JIWA ) 

    AKTIF  

TIDAK 

AKTIF 

MASA 

TENGGANG TOTAL 

1 SEWON 1702 3725 83 5510 

2 BANGUNTAPAN 605 1212 23 1840 

3 IMOGIRI 424 2147 91 2662 

4 JETIS 2945 6844 237 10026 

5 PLERET 3317 1562 25 4904 

6 PIYUNGAN 5 513 0 518 

7 BANTUL 31 201 0 232 

8 SANDEN 2 28 0 30 

9 DLINGO 0 18 0 18 

10 PUNDONG 2 14 0 16 

11 SEDAYU 0 5 0 5 

12 PANDAK 0 11 0 11 

13 SRANDAKAN 4 4 0 8 

14 KRETEK 0 12 0 12 

15 PAJANGAN 19 73 0 92 

16 BAMBANGLIPURO 4 3 0 7 

17 KASIHAN 45 120 8 173 

Jumlah   7714 17406 535 25655 

 

Berdasarkan pada Tabel 1.1 dapat dilihat bahwa jumlah Mustahik 

yang terdaftar di rumah sehat BAZNAS Yogyakarta dari tahun 2012-

2022 sebanyak 25.655 Jiwa, pada tahun 2022 mustahik yang masih 
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terdaftar aktif sebanyak 7.714 Jiwa. Dari uraian diatas dapat dilihat 

bahwa ada angka penurunan antara mustahik yang masih aktif dan 

mustahik yang tidak aktif. Peneliti sudah melakukan preliminary 

research observasi dan wawancara terhadap bapak Purwono selaku 

petugas rumah sehat BAZNAS Yogyakarta bidang manajemen dengan 

hasil wawancara menyebutkan terdapat banyak faktor yang 

menyebabkan mustahik tidak memperpanjang masa aktifnya sebagai 

peserta Rumah Sehat BAZNAS Yogyakarta baik karena sudah 

meninggal, sudah merasa berkecukupan  maupun mungkin ada yang 

kurang puas terhadap pelayanan yang didapatkan. 

Kepuasan pelanggan adalah tingkatan dimana anggapan suatu 

kinerja (perceived performance) produk yang dirasakan akan sesuai 

dengan harapan seorang pembeli. Jika kinerja yang dirasakan pelanggan 

berada di bawah harapan, maka pelanggan akan tidak puas. Begitupun 

sebaliknya jika kinerja memenuhi harapan pelanggan maka pelanggan 

akan merasa puas dan jika kinerja melebihi harapan, pelanggan akan 

sangat puas atau sangat senang (Kotler & Amstrong, 2018). Penelitian 

ini akan meneliti tentang kepuasan mustahik rumah sehat BAZNAS 

Yogyakarta, Adapun mustahik adalah orang yang berhak menerima harta 

zakat, Allah SWT telah menentukan orang orang yang berhak menerima 

zakat dalam firmannya: 

قاَبِ   دَقٰتُ لِلْفقَُرَاۤءِ وَالْمَسٰكِيْنِ وَالْعٰمِلِيْنَ عَليَْهَا وَالْمُؤَلَّفَةِ قلُوُْبهُُمْ وَفىِ الرِّ وَالْغٰرِمِيْنَ انَِّمَا الصَّ

نَ  ِ وَابْنِ السَّبيِْلِۗ فَرِيْضَةً مِّ ّٰစ ِعَلِيْمٌ حَكِيْمٌ وَفِيْ سَبيِْل ُ ّٰစَۗو ِ ّٰစ 

Artinya: “Sesungguhnya zakat itu hanyalah untuk orang-orang 

fakir, orang miskin, amil zakat, yang dilunakan hatinya (mualaf), untuk 

(memerdekakan) hamba sahaya, untuk (membebaskan) orang yang 

berhutang, untuk jalan Allah dan untuk orang yang sedang dalam 
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perjalanan, sebagai kewajiban dari Allah. Allah Maha Mengetahui, 

Maha Bijaksana”. (QS At-Taubah [9]: 60)  

 

Mustahik mempunyai hak dari harta zakat yang dikelola oleh 

badan amil zakat oleh karna itu rumah sehat BAZNAS Yogyakarta 

sebagai kepanjangan tangan dari BAZNAS Nasional harus mampu 

berupaya untuk mengelola dana zakat dibidang Kesehatan dengan 

semaksimal mungkin agar tercapainya kepuasan mustahik dalam 

menerima pelayanan Kesehatan yang di dapat dari dana zakat. 

Oleh karena itu, untuk memenuhi kepuasan mustahik selalu lebih 

penting dilakukan. Menurut Tjiptono (2012) Kunci untuk 

mempertahankan pelanggan adalah dengan memberikan kepuasan 

pelanggan yang tinggi. Pelanggan yang merasa puas akan bersedia 

datang kembali mengulangi pembeliannya dan merekomendasikan 

kepada orang lain untuk membeli. Teori teori yang ada ini biasanya 

digunakan untuk perusahaan-perusahaan yang mencari profit atau 

keuntungan oleh karena itu peneliti ingin melihat apakah teori teori 

kepuasan pelanggan juga bisa diterapkan di organisasi sosial yang 

tujuannya bukan untuk mendapatkan keuntungan atau profit. 

Menurut Atmaja (2018) untuk menentukan kepuasan pelanggan 

perusahaan harus memperhatikan lima faktor yaitu yang pertama 

kualitas produk, pelanggan merasa puas ketika hasil produk yang 

dirasakan menunjukkan berkualitas tinggi. Selain itu, Emosi, kastemer 

akan memiliki kebanggaan saat orang lain kagum padanya Ketika 

menggunakan produk tertentu dengan tingkat kepuasan yang lebih 

tinggi. kepuasan didapatkan bukan dengan alasan kualitas produk akan 

tetapi keadaan lingkungan yang membuat kepuasan customer pada 
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merek tertentu. Lebih lanjut poin ketiga adalah Harga, sebuah produk 

dengan kualitas yang sama akan tetapi memiliki prosentasi harga yang 

relatif rendah akan memberikan nilai lebih kepada customer. Kemudian 

biaya, artinya customer tidak dikenakan biaya tambahan dan tidak butuh 

waktu lama untuk memperoleh sebuah produk dan jasa, terakhir Kualitas 

Pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas bila mereka 

mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan, 

dalam penelitian ini akan meneliti terkait kualitas layanan yang ada di 

rumah sehat BAZNAS Yogyakarta. 

Kualitas layanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan 

oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam 

hal ini diartikan sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik 

jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan 

keramahtamahan yang ditunjukan melalui sikap dan sifat dalam 

memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen (Tjiptono, 2012).  

Dengan pelayanan gratis yang diberikan oleh rumah sehat 

BAZNAS maka perlu diteliti seberapa besar kepuasan yang dirasakan 

mustahik atau pasien rumah sehat BAZNAS, mengingat dimana 

pelayanan gratis biasanya kualitas mutu yang diberikan tidak sesuai 

dengan yang diharapkan. Menurut penelitian yang dilakukan oleh 

(Kamiroki et al., 2005) kualitas layanan gratis di rumah sakit kurang baik 

dengan hasil penelitian menyebutkan kecepatan pelayanan yang kurang. 

Rumah sakit dinyatakan berhasil, tidak hanya pada kelengkapan fasilitas 

yang diunggulkan, melainkan juga sikap dan layanan sumber daya 

manusia, karena pelayanan yang optimal berdampak kepada 

kesembuhan pasien. 



9 
 

 
 

Rumah sakit dengan label Islam mempunyai tanggungjawab yang 

lebih, karena tidak hanya sekedar memberikan pelayanan kesehatan 

kepada pasien. Namun, pelayanan kesehatan yang diberikan dengan 

upaya untuk menjaga akidah, ibadah, dan serta muamalah sesuai dengan 

nilai-nilai Islam. Jusuf Saleh Bazed dan M. Jamaluddin Ahmad (2018) 

menyebutkan bahwa setidaknya ada 4 karakteristik utama dalam 

pelayanan yang Islami yaitu rabbaniyah, akhlaqiyah, waqi’iyah dan 

insaniyah. Yang menjadi pembeda antara pelayanan kesehatan Islami 

dan pelayanan Kesehatan non Islam yaitu terletak pada karakteristik 

rabbaniyah 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. 

Menurut Menurut Pasuraman dalam Lupiyoadi (2008) dijelaskan 

setidaknya ada lima komponen yang menjadi tolak ukur dalam kualitas 

layanan antara lain: pertama Reliability (Keandalan). Reliability dalam 

hal ini merupakan sebuah kemampuan dalam melakukan pelayanan yang 

sesuai dengan keakuratan dan kepuasan. Selain itu, yang kedua 

Responsiveness (daya tanggap). Responsivenes artinya sebuah 

komponen skill yang dapat membantu costumer serta kepekaan dalam 

melayani costumer dengan baik. Ketiga, Assurance (Jaminan). 

Assurance adalah sikap kredibilitas petugas yang bisa dipercaya 

menjadikan costumer lepas dari resiko. Keempat, Emphaty (Empati). 

Emphaty artinya sebuah sikap kepedulian dalam memberi perhatian pada 

costumer, faham dengan kebutuhan costumer juga mudah untuk 

dihubungi. Yang terakhir yaitu Tangibles (Bukti Fisik). Tangibles dalam 
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hal ini mencangkup fasilitas fisik seperti kelengkapan kariawan dan 

sarana komonikasi. 

Sebagai usaha untuk memenuhi kepuasan mustahik, rumah sehat 

BAZNAS Yogyakarta harus mampu mempunyai kualitas layanan yang 

bagus sehingga hal tersebut mampu menciptakan kebijakan yang baik 

dalam upaya memenuhi kepuasan mustahik. Dalam hal ini, bagaimana 

rumah sehat BAZNAS Yogyakarta memberikan pelayanan dengan 

kualitas terbaiknya untuk memberikan kepuasan kepada mustahik. 

Kualitas layanan yang dimaksud dalam penelitian ini mencangkup 

reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 

(jaminan), dan empathy (empati), tangibles (bukti fisik). 

Melihat urain di atas dengan batasan batasan yang telah dijelaskan, 

selanjutnya dalam penelitian ini peneliti mencoba menganalisa kepuasan 

mustahik terhadap kualitas layanan yang dirasakan oleh anggota 

mustahik rumah sehat BAZNAS Yogyakarta melalui penelitian yang 

berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepasan Mustahik di 

rumah Seahat BAZNAS Yogyakarta “. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi dari latar belakang permasalahan diatas, 

maka rumusan masalah di dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah keandalan (reliability) berpengaruh terhadap kepuasan 

mustahik dalam melakukan pelayanan kesehatan di rumah sehat 

BAZNAS Yogyakarta? 

2. Apakah daya tanggap (responsiveness) berpengaruh terhadap 

kepuasan mustahik dalam melakukan pelayanan kesehatan di rumah 

sehat BAZNAS Yogyakarta? 
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3. Apakah jaminan (assurance) berpengaruh terhadap kepuasan 

mustahik dalam melakukan pelayanan kesehatan di rumah sehat 

BAZNAS Yogyakarta? 

4. Apakah empati (empathy) berpengaruh terhadap kepuasan mustahik 

dalam melakukan pelayanan kesehatan di rumah sehat BAZNAS 

Yogyakarta? 

5. Apakah bukti fisik (tangibles) berpengaruh terhadap kepuasan 

mustahik dalam melakukan pelayanan kesehatan di rumah sehat 

BAZNAS Yogyakarta? 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin dicapai oleh peneliti dalam melakukan 

penelitian ini antara lain yaitu: 

1. Untuk menjelaskan pengaruh keandalan (reliability) terhadap 

kepuasan mustahik dalam melakukan pelayanan kesehatan di 

rumah sehat BAZNAS Yogyakarta? 

2. Untuk menjelaskan pengaruh daya tanggap (responsiveness) 

terhadap kepuasan mustahik dalam melakukan pelayanan 

kesehatan di rumah sehat BAZNAS Yogyakarta? 

3. Untuk menjelaskan pengaruh jaminan (assurance) terhadap 

kepuasan mustahik dalam melakukan pelayanan kesehatan di 

rumah sehat BAZNAS Yogyakarta? 

4. Untuk menjelaskan pengaruh empati (empathy) terhadap kepuasan 

mustahik dalam melakukan pelayanan kesehatan di rumah sehat 

BAZNAS Yogyakarta? 

5. Untuk mejelaskan pengaruh bukti fisik (tangibles) terhadap 

kepuasan mustahik dalam melakukan pelayanan kesehatan di 

rumah sehat BAZNAS Yogyakarta? 
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D. Manfaat Penelitian  

 Adapun manfaat dari penelitian ini adalah: 

1. Ilmiah 

Penelitian ini memberikan manfaat teoritis kepada cakrawala 

keilmuan dan pengetahuan dalam menjelaskan pengaruh kualitas 

layanan terhadap kepuasan mustahik dalam melakukan pelayanan 

gratis. Selain itu, penelitian ini dapat digunakan sebagai salah satu 

acuan (literatur) guna untuk memberikan pemahaman, gambaran, dan 

informasi dalam melakukan pengembangan penelitian selanjutnya 

mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan mustahik. 

2. Praktis 

Penelitian ini dapat memberikan manfaat praktis, yakni untuk 

lembaga rumah sehat BAZNAS Yogyakarta serta lembaga terkait. 

Hasil penelitian ini bisa dijadikan pertimbangan dan bahan masukan 

serta saran dalam menciptakan kualitas layanan di rumah sehat 

BAZNAS Yogyakarta. 

E. Sistematika Pembahasan 

Tesis ini berjumlah lima bab. Pertama adalah pendahuluan. Pada 

bab ini berisikan pemaparan latar belakang dari penelitian, rumusan 

masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika pembahasan. 

Penjelasan lebih rinci mengenai bab pertama dijelaskan lebih lanjut pada 

bab kedua dalam penelitian ini.  

Bab kedua adalah landasan teori dan pengembangan hipotesis. 

Pada bab kedua, penulis menyajikan landasan teori penelitian, kajian 

pustaka (penelitian terdahulu), penjelasan pengembangan hipotesis serta 

kerangka penelitian. Pada landasan teori, penulis memaparkan 

penjelasan tentang teori-teori yang relevan dengan penelitian. Pada 



13 
 

 
 

kajian pustaka, penulis menguraikan kajian penelitian terdahulu yang 

relevan dengan model penelitian tesis ini. Selanjutnya, penulis 

memaparkan tentang pengembangan hipotesis dan kerangka pemikiran 

pada penelitian ini. 

Bab ketiga adalah metode penelitian. Pada bab ini, penulis 

memaparkan bagian-bagian dari metode penelitian yang terdiri dari: 

populasi, sampel, definisi operasional variabel, metode pengumpulan 

data, teknik analisis data dan pengujian hipotesis.  

Bab keempat adalah hasil analisis data serta pembahasan. Pada bab 

ini, penulis menguraikan penjelasan mendalam mengenai analisis 

deskriptif responden dan hasil penelitian berdasarkan hasil analisis data 

yang telah di uji. Dalam bab ini, akan didapatkan bagian yang 

menjelaskan diterima atau tidaknya hipotesis penelitian yang telah 

diajukan dan pembahasan terhadap hasil pengujian hipotesis. 

Bab kelima adalah penutup. Pada bab ini, terdiri dari empat bagian 

yaitu: kesimpulan, implikasi penelitian, keterbatasan penelitian dan 

saran untuk penelitian selanjutnya.  



 
 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Setelah melakukan analisis dan pembahasan pada bab sebelumnya, 

penelitian ini melahirkan kesimpulan-kesimpulan sebagai berikut: 

Pertama variabel keandalan berpengaruh positif tetapi tidak 

signifikan terhadap kepuasan mustahik dalam melakukan layanan 

Kesehatan di rumah sehat BAZNAS Yogyakarta. Artinya, Keandalan 

yang merupakan kemampuan perusahann untuk memberikan pelayanan 

sesuai dengan yang telah dijanjikan dengan tepat yang meliputi 

kesesuaian kinerja dengan harapan pelanggan dan ketetapan waktu tidak 

mempunyai pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan mustahik 

karena mustahik dalam menilai kualitas layanan yang gratis lebih 

memperhatikan bukti fisik yang disediakan oleh rumah sehat BAZNAS 

dengan menjelaskan bahwa hubungan antara variabel bukti fisik dan 

kepuasan mustahik memiliki nilai effect size 0,495 yang masuk ke dalam 

kategori effect size yang besar. 

Selanjutnya variabel daya tanggap juga memiliki berpengaruh 

positif akantetapi tidak signifikan terhadap kepuasan mustahik dalam 

melakukan layanan kesehatan di rumah sehat BAZNAS Yogyakarta. 

Artinya, daya tanggap yang merupakan sikap tanggap pegawai dalam 

memberikan layanan yang dibutuhkan dan sikap untuk membantu 

mustahik tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mustahik 

dalam melakukan pelayanan dirumah sehat BAZNAS Yogyakarta, 

mustahik cenderung bersabar untuk menunggu pelayanan yang akan 

diberikan karena layanan yang diberikan oleh rumah sehat BAZNAS 

secara gratis. 

90 
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Berbeda dengan dua variabel di atas variabel jaminan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mustahik dalam 

melakukan layanan kesehatan di rumah sehat BAZNAS Yogyakarta. 

Artinya, rumah sehat BAZNAS Yogyakarta mampu menanamkan 

kepercayaan kepada mustahik yang membuat mustahik merasa aman 

dengan pelayanan yang diberikan oleh petugas yang mempunyai 

kompetensi sehingga hal tersebut mampu menciptakan dan 

meningkatkan kepuasan mustahik dalam melakukan pelayanan 

Kesehatan di rumah sehat BAZNAS Yogyakarta. Hal ini menunjukan 

bahwa hipotesis ketiga (H3) dalam penelitian ini diterima.  

Selain itu, variabel empati juga memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan mustahik dalam melakukan layanan 

kesehatan di rumah sehat BAZNAS Yogyakarta. Artinya, dengan 

diterapkannya empati terhadap pelayanan yang diberikan seperti 

memberikan perhatian secara individu kepada mustahik, petugas yang 

peduli terhadap mustahik serta mengerti kebutuhan mustahik maka akan 

semakin meningkatkan kepuasan mustahik dalam melakukan pelayana 

dirumah sehat BAZNAS Yogyakarta, sehingga hal tersebut mampu 

mendorong kepuasan mustahik dalam menggunakan pelayanan di rumah 

sehat BAZNAS Yogyakarta. Hal ini menunjukan bahwa hipotesis ke 

empat (H4) dalam penelitian ini diterima. 

Berikutnya variabel bukti fisik berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan mustahik dalam melakukan layanan kesehatan di 

rumah sehat BAZNAS Yogyakarta. Artinya, adanya bukti fisik yang 

dirasakan berupa fasiltas gedung yang memadai, karyawan 

berpenampilan rapih dan juga memiliki peralatan yang lengkap sudah 

mampu meningkatkan kepuasan mustahik dalam melakukan pelayanan 



92 
 

 
 

kesehatan. Hal tersebut menjadi penyebab kepuasan mustahik dalam 

melakukan pelayana Kesehatan dirumah sehat BAZNAS Yogyakarta. 

Dengan demikian, hipotesis kelima (H5) dalam penelitian ini diterima. 

B. Implikasi Penelitian 

Adapun implikasi dari penelitian ini adalah: 

1. Implikasi teoritis (ilmiah).  

Temuan ini berimplikasi pada pengembangan model kualitas 

layanan dalam menciptakan kepuasan pelanggan khususnya dari sisi 

kacamata ekonomi. Selain itu, implikasi secara teoritis dari penelitian 

ini dapat memberikan sumbangan pemikiran dan dijadikan literatur 

tambahan dalam memperluas validitas yang berkaitan dengan topik 

penelitian yang sama tentang kualitas layanan terhadap kepuasan 

mustahik.  

2. Implikasi kebijakan (praktis). Implikasi kebijakan yang dapat 

dilakukan berdasarkan hasil penelitian ini adalah: 

Bukti fisik merupakan faktor dominan yang mampu 

mempengaruhi kepuasan mustahik dalam melakukan layanan 

Kesehatan di rumah sehat BAZNAS Yogyakarta. Hal ini 

menunjukkan bahwa bukti fisik yang dirasakan oleh mustahik dapat 

memberikan kepuasan lebih kepada mustahik sehingga mustahik 

merasa puas dengan bukti fisik yang dirasakan. 

C. Keterbatasan dan Saran 

Penelitian ini belum sempurna, masih terdapat kekurangan serta 

keterbatasan dalam penelitian ini seperti sampel sasaran dalam penelitian 

ini masih berbentuk kelompok (kluster) yaitu hanya mustahik yang 

mempunyai kartu anggota. Sedangkan secara umum rumah sehat 

BAZNAS Yogyakarta sudah melayani pemeriksaan Kartu BPJS dan 
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Masyarakat Umum hal tersebut bisa menjadi penelitian yang menarik 

untuk diteliti tentang kepuasan pasien rumah sehat BAZNAS terhadap 

kualitas layana yang didapat mengingat rumah sehat BAZNAS ini 

seluruh dananya dikelolah dari BAZNAS. 

Adapun beberapa saran yang diberikan peneliti kepada pihak-pihak 

yang terkait dalam penelitian ini yaitu: 

1. Untuk penelitian selanjutnya, hendaknya mengembangkan kembali 

penelitian kepuasan mustahik pada kualitas layanan. Bukan hanya 

pada rumah sehat BAZNAS Yogyakarta saja akan tetapi pada seluruh 

rumah sehat Baznas yang dananya didapat diri BAZNAS pusat. 

Seperti: Rumah sehat BAZNAS Jakarta, Rumah sehat BAZNAS 

Makassar, Rumah sehat BAZNAS Sidoarjo dan rumah sehat 

BAZNAS yang lain. 

2. Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan menggunakan sampel yang 

tidak ber kluster agar memiliki jangkauan yang lebih luas dan 

menyeluruh di semua wilayah Indonesia. Sehingga, hasil penelitian 

tersebut dapat digeneralisasikan di seluruh wilayah Indonesia. 

3. Untuk pihak rumah sehat BAZNAS Yogyakarta perlu meningkatkan 

lagi kualitas layanan yang diberikan agar mustahik yang melakukan 

layanan Kesehatan merasa sangat puas. 
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