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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%,
akhlagiyyah 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 guantitative 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%, akhlagiyyah 92%, waqgi‘iyyah 69% and 91%.

Keyboard : Service Quality Dimensions, Sharia Service.
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BAB |
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 Kkesetiannya 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),

1
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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,
akhlagiyah, 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, akhlagiyyah, wagi’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, akhlagiyyah, sedangkan dua variabel lainnya yaitu
wagqi 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 Yyang
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”.

. 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.

. 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.

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



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, Akhlagiyyah, Waqi’iyyah, dan
Insaniyyah di Rumah Sakit Nur Hidayah Bantul
Yogyakarta tahun 2019.
D. Manfaat
1. Untuk Peneliti ¢ 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.
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