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ABSTRAK 

Pelayanan kesehatan berjalan diatas prinsip-prinsip yang lebih 

memprioritaskan keuntungan dengan memberikan suatu dorongan untuk 

menerapkan pelayanan dengan prinsip-prinsip syariah demi menunjang pelayanan 

guna meningkatkan kepuasan pasien. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

gambaran kualitas pelayanan berbasis syari’ah rawat inap kelas 3 di rumah sakit 

Nur Hidayah Bantul Yogyakarta tahun 2019. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan desain Cross 

Sectional. Data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. Analisis 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis univarit. Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh pasien rawat inap kelas 3. Jumlah Populasi sebanyak 

2687 .Jumlah sampel yang diambil terdiri dari 115 orang. Penelitian ini dilakukan 

dengan memberikan kuesioner kepada responden. Teknik pengambilan sampel 

adalah accidental sampling. 

Hasil univariat menunjukkan dimensi kualitas pelayanan dan pelayanan 

syariah lebih banyak dalam katagori baik terdiri dari, tangible 76%, reliability 

80%, responsiveness 77%, assurance 73%, emphaty 70%, rabbaniyyah 58%, 

akhlaqiyyah 92%, waqi’iyyah 69%, dan insaniyyah 91%. 

 

Kata Kunci : Dimensi Kualitas Pelayanan, Pelayanan Syariah 
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ABSTRACT 

 

Health service run on principles that prioritize profits by providing an incentive to 

implement services with sharia principles in order to support services in order to 

increase patient satisfaction in Nur Hidayah Hospital Bantul Yogyakarta in 2019. 

This research is a quantitative research with Cross Sectional design. The data 

used are primary data and secondary data. The analysis used in this study is 

univariate analysis. The population in this study were all class 3 inpatients. The 

total population was 2687. The number of samples taken consisted of 115 people. 

This research was conducted by giving a questionnaire to respondents. The 

sampling technique is accidental sampling. Univariate results show that the 

dimensions of service quality and sharia services are in the good categories 

consisting of, tangible 76%, reliability 80%, responsiveness 77%, assurance 73%, 

empathy 70%, rabbaniyyah 58%, akhlaqiyyah 92%, waqi'iyyah 69% and 91%. 

 

Keyboard : Service Quality Dimensions, Sharia Service. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Rumah sakit adalah institusi pelayanan kesehatan bagi masyarakat 

dengan karakteristik tersendiri yang dipengaruhi oleh perkembangan ilmu 

pengetahuan kesehatan, kemajuan teknologi, dan kehidupan social 

ekonomi masyarakat yang harus tetap mampu meningkatkan pelayanan 

yang lebih bermutu dan terjangkau oleh masyarakat agar terwujud derajar 

kesehatan yang setinggi-tingginya (UU No 44 tahun 2009). 

Pelaksanaan pelayanan kesehatan rumah sakit tak bergantung lagi 

pada subsidi pemerintah dan pelayanan kesehatan ini berubah menjadi 

sebuah bentuk kewiraswastaan. Hal ini memberikan pelayanan kesehatan 

berjalan diatas prinsip-prinsip yang lebih memprioritaskan keuntungan 

agar dapat menutupi biaya operasional dan penyediaan akan fasilitas 

rumah sakit. Namun, berbanding terbalik dengan kurangnya pemberian 

pelayanan yang berkualitas. Hal tersebut memberikan suatu dorongan 

untuk menerapkan pelayanan dengan prinsip-prinsip syariah demi 

menunjang pelayanan guna meningkatkan kepuasan pasien dan 

membangun kesetiannya hingga terbentuk pasien loyal. Dalam prinsip-

prinsip syariah, pelayanan kesehatan haruslah berpotensi untuk 

mensejahterakan setiap individu masyarakat dan merupakan hal tindakan 

sosial. Dalam arti, kesehatan pasien merupakan sebuah prioritas pertama 

yang harus di penuhi (Pratiwi, 2016) 

Harapan dan ekspektasi tentang pelayanan kesehatan berbasis nilai-

nilai syariah yang terus mengalir dari masa ke masa sesungguhnya sangat 

relevan dengan pesanIslam yang menjelaskan bahwa semua segmen 

kehidupan termasuk didalamnya pengelolaan rumah sakit wajib 

berlandaskan pada syariah Islam. 

Menurut Munijaya (2011), terdapat 5 dimensi untuk mengukur 

kualitas pelayanan yaitu Tangible (Bukti Fisik), Reliability (Kehandalan), 
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Responsiveness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan), dan Emphaty 

(Empati). 

Saleh dan Ahmad 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 (Sunawi, 2012). 

Hasil penelitian Hafid  (2016) menunjukkan bahwa penerapan 

pelayanan dengan prinsip-prinsip syariah pada RS Ibnu Sina Makassar 

memberikan kepuasan terhadap pasien dengan karakteristik pelayanan 

yaitu rabbaniyyah, akhlaqiyyah, waqi’iyah, dan insaniyyah. Sedangkan  

hasil penelitian Helida (2018) menunjukkan bahwa penerapan pelayanan 

yang berbasis syariah pada RSUD dr. Zainoel Abidin efektif memberikan 

kepuasan kepada pasien dari segi karakteristik pelayanan yaitu 

rabbaniyyah, akhlaqiyyah, sedangkan dua variabel lainnya yaitu 

waqi’iyah, dan insaniyyah tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pasien. 

Berdasarkan data studi pendahuluan yang diperoleh dari Rumah 

Sakit Nur Hidayah Bantul Yogyakarta kepuasan pasien secara maksimal, 

pada tahun 2017 mencapai 78,79% sedangkan untuk tahun 2018 hanya 

mencapai 73,65%. Dari data di atas menunjukkan adanya masalah yaitu 

rendahnya kepuasan pasien. Rendahnya capaian kepuasan pasien di 

Rumah Sakit Nur Hidayah Bantul Yogyakarta dapat di pengaruhi oleh 

beberapa indicator pelayanan rawat inap di rumah sakit Nur Hidayah 

Bantul Yogyakarta belum mencapai pelayanan yang maksimal seperti, 

petugas menjelaskan cara pemakain hijab pasien 50,89%, petugas 

radiologi memakaikan alat pelindung diri (apron) kepada keluarga yang 
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mendampingi pasien selama pemeriksaan 33,33%, petugas yang 

menangani pasien berjenis kelamin sama 79,71%, petugas menjelaskan 

hak dan kewajiban pasien 77,30%. 

Adapun tingkatan jumlah pasien di rawat inap rumah sakit Nur 

Hidayah Bantul Yogyakarta pada tahun 2016 jumlah pasien masuk 

sebanyak 7.131 pasien, tahun 2017 mengalami penurunan jumlah pasien 

hanya 5.435 pasien, pada tahun 2018 jumlah pasien masuk mengalami 

peningkatan menjadi 6.056 pasien namun jumlah pasien masuk tersebut 

belum mencapai kenaikan yang cukup dibandingkan dengan tahun 2016. 

Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik melakukan 

penelitian terhadap “Gambaran Kualitas Pelayanan Kesehatan Berbasis 

Syariah Rawat Inap kelas 3 di Rumah Sakit Nur Hidayah Bantul 

Yogyakarta Tahun 2019”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan hasil studi pendahuluan yang telah dilakukan di 

Rumah Sakit Nur Hidayah Bantul Yogyakarta diperoleh gambaran 

kepuasan pasien tahun 2017 sebesar 78,79% dan pada tahun 2018 

mengalami penurunan menjadi 73,65%.  Hal itu dapat di pengaruhi oleh 

beberapa indikator pelayanan rawat inap dirumah sakit Nur Hidayah 

belum mencapai pelayanan yang maksimal dengan adanya data studi 

pendahuluan yang telah diperoleh tersebut menjadi keingintahuan bagi 

peneliti untuk membahas lebih lanjut mengenai gambaran kualitas 

pelayanan kesehatan berbasis syariah rawat inap kelas 3 di rumah sakit 

Nur Hidayah Bantul Yogyakarta Tahun 2019. 

 

C. Tujuan Penelitian 

C.1 Tujuan Umum 

Tujuan umum penelitian ini diketahuinya gambaran 

kualitas pelayanan kesehatan berbasis syariah rawat inap kelas 3 di 

Rumah Sakit Nur Hidayah Bantul Yogyakarta Tahun 2019. 
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 C.2 Tujuan Khusus 

1. Diketahuinya gambaran dimensi kualitas pelayanan 

Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 

Emphaty di rumah sakit Nur Hidayah Bantul Yogyakarta 

tahun 2019. 

2. Diketahuinya gambaran pelayanan kesehatan berbasis 

syariah Rabbaniyyah, Akhlaqiyyah, Waqi’iyyah, dan 

Insaniyyah di Rumah Sakit Nur Hidayah Bantul 

Yogyakarta tahun 2019. 

D. Manfaat  

1. Untuk Peneliti c dan diharapkan dapat menjadi pengembangan 

kompetensi diri sesuai dengan ilmu yang diperoleh selama perkuliahan 

dalam meneliti masalah yang berkaitan dengan kesehatan. 

2. Untuk Rumah Sakit Nur Hidayah Bantul Yogyakarta 

Penelitian ini memberikan manfaat sebagai pengetahuan, 

pembelajaran, dan pandangan bahwa pelayanan kesehatan harus 

optimal. 

3. Untuk Program Studi Kesehatan Masyarakat FIKES Universitas 

Muhammadiyah Prof. Dr. Hamka 

Penelitian ini memberikan manfaat dalam bentuk data dan informasi 

tentang gambaran kualitas pelayanan kesehatan berbasis syariah rawat 

inap kelas 3 di Rumah Sakit Nur Hidayah Bantul Yogyakarta Tahun 

2019. Data dan informasi dapat digunakan oleh tenaga pengajar, 

mahasiswa dan alumni Universitas Muhammadiyah Prof. Dr. Hamka. 

4. Untuk Penelitian Lain 

Penelitian ini memberikan manfaat dalam mengembangkan ide 

penelitian dan memperkarya ilmu pengetahuan bagi peneliti lain, serta 

batu pijakan penelitian lainnya. 
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E. Ruang Lingkup Penelitian 

Penelitian ini merupakan suatu penelitian kuantitatif dengan cross 

sectional. Penelitian dilakukan untuk mengetahui gambaran kualitas 

pelayanan kesehatan berbasis syariah rawat inap kelas 3 di Rumah Sakit 

Nur Hidayah Bantul Yogyakarta Tahun 2019. Penelitian ini dilakukan 

pada bulan Juli-September 2019. Subjek penelitian ini adalah pasien rawat 

inap kelas 3 dirumah sakit Nur Hidayah Bantul Yogyakarta. Pengambilan 

data dilakukan dengan memberikan kuesioner tentang kualitas pelayanan 

kesehatan berbasis syariah. 

 

  

Gambaran Kualitas Pelayanan..., Adiya Nurhayati, FIKES, 2019.



 
 

77 
 

DAFTAR PUSTAKA 

 

Abdurrouf, M. &Rosalia, C. 2018. Pelayanan Syariah dalam Bidang 

Keperawatan dengan Tingkat Kepuasan Pasien di Rumah Sakit. 

Proceeding Unissula Nursing Conference. UNISSULA PRESS ( 

ISBN 978-602-1145-69-2 ). 

Azwar, A. 2010. Pengantar Administrasi Kesehatan. Jakarta: Binarupa 

Aksara. 

Damapolli S.H., Tucunan, A., & Maramis, F. 2018. Hubungan Antara 

Mutu Jasa Pelayanan Kesehatan Dengan Kepuasan Pasien Rawat 

Inap di RS Bhayangkara TK III Manado. Jurnal Kesmas, Vol. 7 No 

5. 

Departemen Kesehatan R.I. 2009. Undang-Undang Republik Indonesia 

Nomor 44 tahun 2009 tentang Rumah Sakit. Jakarta: Departemen 

Kesehatan RI. 

Fauzia, I.Y. 2013.Etika Bisnis dalam Islam. Jakarta: Kencana Prenada 

Media Group. 

Fuad. 2017. Pengaruh Pelayanan Islami Terhadap Kepuasan Pasien Di 

rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Meuraxa Kota Banda Aceh. 

Skripsi. Manajemen Dakwah: Universitas Islam Negeri AR-Raniry 

Darussalam Banda Aceh. 

Hafid, HP. 2016. Pengaruh Pelayanan dengan Prinsip-Prinsip Syariah 

Terhadap Kepuasan Pasien Pada RS Ibnu Sina Makassar. Skripsi. 

Universitas Islam Negeri Alauddin. 

Helida, N. 2018. Efektivitas Pelayanan Berbais Syariah Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Sektor Layanan Publik (Studi Kasus: 

RSUD dr.Zainoel Abidin Kota Banda Aceh). Skripsi. Ekonomi dan 

Bisnis:Universitas Islam Negeri AR-Raniry Darussalam Banda 

Aceh. 

Julita. 2001.Menuju Kepuasan Pelanggan Melalui Penciptaan Kualitas 

pelayanan, Jurnal Ilmiyah Manajeman dan Bisnis Program Studi. 

Gambaran Kualitas Pelayanan..., Adiya Nurhayati, FIKES, 2019.



 
 

78 
 

Juwita, G.S., Marlinea, L., & Rahman, F. (2017). Hubungan Mutu 

Pelayanan Dengan Kepuasan Pasien Rawat Inap Di Rumah Sakit 

Umum Daerah Tamiang Layang. Jurnal Publikasi Kesehatan 

Masyarakat Indonesia, Volume 4 No. 2 Agustus 2017. 

Kamil, H. 2010. Tingkat Kepuasan Pasien Terhadap Mutu Pelayanan 

Kesehatan Di RSUDZA Banda Aceh. Idea Nurishing Journal, ISSN: 

2087-2879. 

Kementerian Kesehatan R.I. 2010. Keputusan Menkes Nomor: 

340/MENKES/PER/III/2010 tentang Klasifikasi Rumah Sakit. 

Jakarta: Kementerian Kesehatan RI. 

Maksum , W., Mahidin, A., & Anggareni, R. (2014). Gambaran tentang 

mutu pelayanan dokter berdasarkan persepsi pasien di instalasi 

Rawat jalan rumah sakit Universitas Hasanuddin Kota Makassar. 

Jurnal naskah publikasi Universitas Hasanuddin. 

Manajemen, Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah 

Sumatera Utara. Volume 01 No 01 Oktober 2001, hlm. 3. 

MUKISI, 2017. Standar Akreditasi Rumah Sakit Syariah Edisi 1436 

Mulyadi , D., Fadli, M., & Fitriyani. ( April 2013). Analisis Manajemen 

Mutu Pelayanan Kesehatan pada Rumah Sakit Islma Karawang . 

jurnal manajemen Volume II. No 3, 1206-1208. 

Muninjaya, A. G. (2012). Manajemen Mutu Pelayanan Kesehatan. EGC. 

Jakarta. 

Notoatmodjo, S. 2010. Metodologi Penelitian Kesehatan. Jakarta: Rineka 

Cipta. 

Nucivera, J. 2010. Analisis Karakteristik Pemasaran Berbasis Syariah pada 

Pasien Rawat Inap Rumah Sakit Islam Jakarta Cempaka Putih Tahun 

2010. Tesis. Depok: Fakultas Kesehatan Masyarakat Program 

Pascasarjana Universitas Indonesia. 

Oktariana, E. 2009. Gambaran Sistem Rekrutment dan Seleksi di Rumah 

Sakit Haji Jakarta. Skripsi. Universitas Indonesia. 

Gambaran Kualitas Pelayanan..., Adiya Nurhayati, FIKES, 2019.



 
 

79 
 

Rachmadi & Muslim. 2015. Manajemen Pelayanan Publik dalam 

Perspesktif islam (Studi di Rumah Sakit Ibnu Sina Kota Pekanbaru). 

JURIS Volume 14, Nomor 2 (Juli-Desember 2015). 

Rosita, R. 2017.Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan Rumah Sakit 

dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Inap.Indonesian Journal on 

Medical Science, Volume 4 No 1.Januari. 

Saputro, AD. 2015. Hubungan kualitas Pelayanan Kesehatan Dengan 

Kepuasan Pasien Rawat Jalan Tanggungan BPJS di Rumah Sakit 

Bethesda Yogyakarta. Artikel Publikasi Ilmiah, Universitas 

Muhammadiyah Surakarta. 

Sudibyo, AR. 2014. Hubungan Anatar Kualitas Pelayanan Dengan 

Kepuasan Pasien Terhadap Pelayanan Di RSIA Srikandi IBI Jember. 

Skripsi. Universitas Jember. 

Sunawi. 2012. Konsep Pelayanan Kesehatan Islami di Rumah Sakit; 

Tinjauan Aplikasi di Rumah Sakit Islam. Surakarta: Program 

Pemikiran Islam Program Pascasarjana Universitas Muhammadiyah 

Surakarta. 

Supriyanto & Ernawati. 2011. Pemasaran Industri Jasa Kesehatan. Jakarta: 

Andi Publisher. 

Syakuro, AA. 2010. Pengaruh Peningkatan Pelayanan dengan Prinsip-

Prinsip Syariah pada Rumah Sakit Islam Terhadap Kepuasan 

Pelanggan;Studi Kasus pada RSI Sultan Agung Semarang. Skripsi. 

Ekonomi Islam:Institut Agama Isam Negeri Walisongo. 

Yuandari E dan Rahman R T A. 2017.Metodologi Penelitian dan Statistik. 

Bogor: IN MEDIA. 

Zaniarti, D. 2011. Hubungan Kualitas Pelayanan Kesehatan Dengan 

Kepuasan Pasien Rawat Inap Jamkesmas Di RSUD Salatiga. Skripsi, 

Universitas Negeri Semarang. 

 

Gambaran Kualitas Pelayanan..., Adiya Nurhayati, FIKES, 2019.


	Judul
	Persetujuan Skripsi
	Pengesahan Tim Penguji
	Kata Pengantar
	Abstrak
	Daftar Isi
	BAB I
	Daftar Pustaka



