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ABSTRAK

Kualitas pelayanan syariah adalah pelayanan yang dapat memberikan kepuasan pada setiap pasien
dimana tata cara penyelenggaraannya sesuai dengan standar dan kode etik yang telah ditetapkan.
Kepuasan menjadi bagian penting dalam pelayanan kesehatan sebab kepuasan pasien tidak dapat
dipisahkan dari kualitas pelayanan kesehatan. Pelayanan dengan prinsip-prinsip syariah meliputi
karakteristik Rabbaniyyah, Akhlagiyyah, Wagqi’ivah, dan Insaniyyah. Dalam mencapai kepuasan
pasien terhadap pelayanan dokter kandungan di Apotek Siroto selain dipengaruhi oleh pelayanan yang
diberikan, juga ditentukan oleh pengalaman dan pemikiran perorangan, sehingga dapat menjadi tolak
ukur bagi petugas apotek untuk memperbaiki dan meningkatkan kepuasan pelayanan. Tujuan
penelitian ini untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan dokter kandungan di
Apotek Siroto Semarang dan untuk mengetahui pengaruh pelayanan dengan prinsip-prinsip syariah
terhadap kepuasan pasien. Jenis penelitian menggunakan observasional deskriptif dengan pendekatan
kuantitatif dengan menggunakan sampel sebanyak 30 responden. Analisis data menggunakan SPSS
26 dengan uji validitas dan reliabilitas. Hasil penelitian ini didapatkan tingkat kepuasan pada indikator
pelayanan berdasarkan Reliability didapatkan hasil 87,4% (sangat puas), Assurance 89,6% (sangat
puas), Tangibes 89,8% (sangat puas), Empathy 89,4% (sangat puas), Responsiveness 90% (sangat
puas), dan berdasarkan prinsip Syariah didapatkan hasil Rabbaniyyah 86,9%% (sangat puas),
Akhlagiyyah 90% (sangat puas), Wagqi iyyah 95,1% (sangat puas), dan Insaniyyah 96,7% (sangat
puas). Pasien secara keseluruhan merasa sangat puas terhadap pelayanan yang ada di Apotek Siroto.

Kata kunci : apotek, kepuasan pasien, pelayanan syariah

ABSTRACT

The quality of sharia services is health services that can lead to satisfaction in every patient where the
procedures for administering it are in accordance with established standards and ethical codes.
Satisfaction is an important part of health services because patient satisfaction cannot be separated
from the quality of health services. Services with sharia principles include the characteristics of
Rabbaniyyah, Akhlagiyyah, Wagi'iyah, and Insaniyyah. In achieving patient satisfaction with Obgyn
doctors' services at the Siroto pharmacy, besides being influenced by the services provided, it is also
determined by experience and individual thoughts, so that it can be a benchmark for pharmacy staff to
improve and increase service satisfaction. The purpose of this study was to determine the level of
patient satisfaction with obstetrician services at the Siroto Pharmacy, Semarang and to determine the
effect of service with sharia principles on patient satisfaction. This type of research uses
observational descriptive with a quantitative approach using a sample of 30 respondents. Data
analysis in this study used SPSS Statistics 26 with validity and reliability tests. The results of this
study obtained the level of satisfaction on service indicators based on Reliability, the results were
87.4% (very satisfied), the Assurance was 89.6% (very satisfied), Tangibes was 89.8% (very
satisfied), empathy was 89.4% (very satisfied), responsiveness 90% (very satisfied), and based on
Sharia principles the results obtained are Rabbaniyyah 86.9%% (very satisfied), Akhlagiyyah 90% %
(very satisfied), Waqi'iyah 95.1% % (very satisfied), and Insaniyyah 96.7% % (very satisfied). Overall
the patient feels very satisfied with the services provided at the Siroto pharmacy.

Keywords :  patient satisfaction level, pharmacy, sharia services
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PENDAHULUAN

Apotek merupakan salah satu sarana pelayanan kesehatan yang banyak dikunjungi oleh
masyarakat sebagai praktif kefarmasian oleh Apoteker (Diana et al., 2022). Oleh karena itu,
apotek menjadi tempat rujukan pertama oleh masyarakat untuk berobat. Apotek dalam
menjalankan fungsinya bersifat dwifungsi yaitu fungsi ekonomi dan fungsi sosial. Fungsi
ekonomi menuntut agar apotek dapat memperoleh laba untuk menjaga kelangsungan usaha
sedangkan fungsi sosial adalah untuk pemerataan distribusi obat dan sebagai salah satu
tempat pelayanan informasi obat kepada masyarakat (Anief, 2000).

Kesehatan hal yang penting bagi umat manusia, hal ini dikarenakan kesehatan
merupakan salah satu faktor untuk menunjang kualitas hidup manusia. Salah satu cara untuk
meningkatkan kualitas hidup pasien adalah dengan meningkatkan kualitas pelayanan
kesehatan (Arifiyanti & Djamaludin, 2017). Kualitas pelayanan kesehatan adalah pelayanan
kesehatan yang dapat menimbulkan kepuasan pada setiap pasien dimana tata cara
penyelenggaraannya sesuai dengan standar dan kode etik yang telah ditetapkan. Kepuasan
menjadi bagian penting dalam pelayanan kesehatan sebab kepuasan pasien tidak dapat
dipisahkan dari kualitas pelayanan kesehatan (Daulay, 2015).

Pelayanan yang bermutu tidak akan lepas dari kenyataan akan pentingnya menjaga
kepuasan pasien, termasuk dalam penanganan masalah yang diungkapkan oleh pasien
(Harahap et al., 2022). Penyedia layanan kesehatan bekerja dan bersaing secara kompetitif
dalam memenuhi kepuasan pelanggannya. Kepuasan pasien adalah suatu hal jika dikonsumsi,
inginkan, dan harapkan dapat terpenuhi semua dimana mayoritas pasien mengharapkan
pelayanan yang baik, cepat, berkualitas, murah dan mudah dari Apotek (Fathnin et al., 2023).
Kepuasan pasien pada dasarnya untuk memuaskan harapan pasien dan memahami kebutuhan
mereka (Raheem et al., 2014). Dokter kandungan menjadi salah satu profesi kesehatan yang
perlu dinilai dalam melakukan pelayanan kesehatan kepada pasien.

Dalam mencapai kepuasan pasien terhadap pelayanan dokter kandungan selain
dipengaruhi oleh pelayanan yang diberikan, juga ditentukan oleh pengalaman dan pemikiran
perorangan, sehingga dapat menjadi tolak ukur bagi petugas apotek untuk memperbaiki dan
meningkatkan kepuasan pelayanan. Menurut penelitian sebelumnya (Pratiwi & Sani, 2017)
menunjukkan bahwa waktu yang dilaksanakan oleh dokter dalam melayani pasien
berhubungan signifikan dengan kepuasan pasien. Selain melakukan pelayanan secara umum,
pelayanan kepada pasien berbasis syariah juga dapat berpengaruh positif terhadap kepuasan
pasien. Pelayanan kesehatan berbasis syariah semakin diminati oleh peneliti. Pelayanan
kesehatan syariah bertujuan memberikan manfaat yang besar bagi pasien dengan
mengedapankan nilai-nilai kebaikan dan kualitas pelayanan yang baik (Ruliyandari et al.,
2020); (Ningsih et al., 2020).

Salah satu bentuk memberikan pelayanan yaitu dengan memberikan kualitas pelayanan
yang baik kepada konsumennya sehingga segala sesuatu dalam melakukan pelayanan
seharusnya mampu memberikan pelayanan yang baik, dengan pelayanan yang baik maka
akan dapat memberikan efek bagi apotek berupa kepuasan kepada konsumen. Tujuan
penelitian ini untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan dokter
kandungan di Apotek Siroto Semarang dan untuk mengetahui pengaruh pelayanan dengan
prinsip-prinsip syariah terhadap kepuasan pasien.

METODE
Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan kuantitatif dengan

menggunakan data primer yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner kepada responden.
Penelitian ini dilakukan di Apotek Siroto Semarang yang menjalin kerja sama dengan dokter
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kandungan. Populasi dalam penelitian ini adalah pasien wanita yang memeriksakan dirinya
kepada dokter kandungan di Apotek Siroto. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini
secara purposive sampling sebanyak 30 pasien yang berkunjung dan diperiksa oleh dokter
kandungan Apotek Siroto Semarang serta mengisi informed consent yang telah disediakan.

Pengukuran kepuasan pasien menggunakan metode SERVQUAL menurut Zeithaml
dalam pada beberapa dimensi meliputi reliability (kehandalan), responsiveness
(ketanggapan), assurance (jaminan), empathy (empati), dan tangibles (bukti fisik).
Pengukuran tersebut untuk mengetahui sejaun mana dimensi-dimensi mutu layanan
kesehatan yang telah diselenggarakan dapat memenuhi harapan pasien. Tingkat kepuasan
berdasarkan prinsip syariah dilakukan pengukuran meliputi rabbaniyah (percaya dan pasrah
segalanya kepada Allah SWT), akhlagiyyah (karakter, tabiat, perilaku dan akhlak),
wagqi’iyyah (kebenaran fakta yang ada) dan insaniyyah (sesuai dengan fitrah manusia). Data
yang diperoleh dilakukan pengujian menggunakan SPSS 26 dengan uji validitas dan
reliabiltas. Hasil uji yang diperoleh akan dilakukan intepretasi data.

HASIL
Karakteristik Demografi
Penelian ini menganalisis data demografi responden untuk mengetahui sebaran frekuensi

dari responden. Data demografi mencakup jenis kelamin, usia, pekerjaan, dan Pendidikan.

Tabel 1. Karakteristik Demografi

Karakteristik Frekuensi %
Jenis Kelamin
Perempuan 30 100%
Total 30 100%
Usia
18-35 17 56,7 %
36-45 11 36,7 %
46-55 2 6,6%
Total 30 100%
Pekerjaan
PNS/PTN/POLRI 2 6,7%
Pegawai Swasta 6 20%
Buruh 5 16,7%
Ibu Rumah Tangga 17 56,6%
Total 30 100%
Pendidikan
SLTP 7 23,3%
SLTA 11 36,7%
D3 4 13,3%
Sarjana (S1) 8 26,7%
Total 30 100%

Uji Validitas dan Reliabilitas

Penelitian ini dilakukan uji validitas untuk mengetahui ketepatan atau kecermatan dari
kuesioner yang digunakan dalam pengukuran dimana kuesioner dinyatakan valid jika r hitung
> r tabel (Sugiyono, 2017). Sedangkan, uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui
konsistensi dan keandalan kuesioner yang digunakan. Uji reliabilitas pada penelitian ini
menggunakan Cronbach’s Alpha dengan aplikasi SPSS 26. Bila nilai Cronbach’s Alpha lebih
> konstanta (0.6), maka pertanyaan reliabel. Bila Cronbach’s Alpha < konstanta (0.6), maka
pertanyaan tidak reliabel (Riyanto, 2011).
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Tabel 2. Hasil Uji Validitas Kepuasan Pasien

Pertanyaan Item r hitung r tabel Kesimpulan
Reliability 1 1,000 0,349 Valid
2 1,000 0,349 Valid
3 1,000 0,349 Valid
4 0,756 0,349 Valid
Assurance 1 0,984 0,349 Valid
2 0,538 0,349 Valid
3 0,756 0,349 Valid
4 1,000 0,349 Valid
Tangibles 1 0,756 0,349 Valid
2 0,845 0,349 Valid
3 0,707 0,349 Valid
4 0,707 0,349 Valid
Empathy 1 0,538 0,349 Valid
2 1,000 0,349 Valid
3 0,817 0,349 Valid
Responsiveness 1 0,756 0,349 Valid
2 0,756 0,349 Valid
Rabbaniyah 1 0,756 0,349 Valid
2 0,756 0,349 Valid
3 0,707 0,349 Valid
Akhlagiyyah 1 0,707 0,349 Valid
2 1,000 0,349 Valid
3 1,000 0,349 Valid
4 0,929 0,349 Valid
Wagiiyah 1 0,992 0,349 Valid
2 0,634 0,349 Valid
3 0,538 0,349 Valid
Insaniyyah 1 0,756 0,349 Valid
2 0,756 0,349 Valid
3 0,561 0,349 Valid

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Pasien

Cronbach’s Part 1 Value .942
Alpha
N of items 152
Part 2 Value .942
N of items 15°
Total N of Items 30

Kepuasan Pasien
Pengukuran kepuasan pasien ditujukan untuk mengetahui sejauh mana dimensi-dimensi
mutu layanan kesehatan yang telah diselenggarakan dapat memenuhi harapan pasien.

Tabel 4. Hasil Kepuasan Pasien di Apotek Siroto

Pernyataan Total Skor Keterangan
Reliability 87.4% Sangat Puas
Assurance 89.6 % Sangat Puas
Tangibles 89.8 % Sangat Puas
Empathy 89.4 % Sangat Puas
Responsiveness 90 % Sangat Puas
Rabbaniyyah 86.9 % Sangat Puas
Akhlagiyyah 90 % Sangat Puas
Wagqi’iyah 95.1 % Sangat Puas
Insaniyyah 96.7 % Sangat Puas
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PEMBAHASAN

Berdasarkan Tabel 1 menunjukkan karakteristik demografi responden diperoleh 30
responden (100%) perempuan, mayoritas berusia (18 — 35) sebanyak 17 orang (56,7%),
sebagian besar responden berprofesi sebagai ibu rumah tangga sebanyak 17 orang (56,6%),
dan didominasi sebanyak 11 orang (36,7%) berpendidikan tamat SMA.

Pada penelitian ini uji validitas kuesioner dilakukan terhadap 30 sampel dengan nilai
signifikan 5% menggunakan aplikasi SPSS 26, sehingga diperoleh r tabel sebesar 0,349. Oleh
karena itu, suatu item pertanyaan dikatakan valid apabila r hitung dari pertanyaan tersebut
melebihi 0,349 dan apabila suatu item pertanyaan dikatakan tidak valid apabila r hitung dari
pertanyaan tersebut kurang dari 0,349 dapat dijelaskan bahwa pertanyaan pada kuesioner
kepuasan pasien terhadap pelayanan dokter kandungan berbasis syariah di Apotek Siroto
Semarang didapatkan r hitung 0,538 — 1,000 yang lebih besar dari pada r tabel yaitu 0.349
yang berarti semua item pada pertanyaan tersebut dinyatakan valid (Tabel 2). Berdasarkan
hasil pengujian reliabilitas kuesioner kepuasan pasien terhadap pelayanan dokter kandungan
berbasis syariah di Apotek Siroto Semarang diperoleh nilai Cronbach’s Alpha 0,942, nilai
tersebut lebih besar dari 0,6 yang berarti semua pertanyaan dinyatakan reliabel (Tabel 3).

Kepuasan pasien merupakan suatu hal yang abstrak dan hasilnya sangat bervariasi karena
pada dasarnya tergantung kepada masing-masing persepsi individu. Kepuasan pasien akan
terpenuhi bila pelayanan yang diberikan sesuai harapan mereka (Fina et al., 2015). Kepuasan
pasien di Apotek Siroto ditunjukkan pada (Tabel 4) terhadap pelayanan dokter kandungan
dengan dimensi berwujud reliability (kehandalan), menghasilkan tingkat kepuasaan sebesar
87,4%, sedangkan dimensi assurance (jaminan) menghasilkan tingkat kepuasaan sebesar
89,6%, untuk dimensi tangibles (bukti fisik), menghasilkan tingkat kepuasan sebesar 89,8 %,
berdasarkan dimensi emphaty (empati) menghasilkan tingkat kepuasaan sebesar 89,4%, hasil
kepuasan dimensi responsiveness (ketanggapan) menghasilkan tingkat kepuasaan sebesar
90%. Hasil ini sejalan dengan penelitian (Bintang et al., 2022) yang menunjukkan bahwa
dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy berkaitan secara
signifkan terhadap kepuasan pasien sehingga meningkatkan kualitas pelayanan. Menurut
kepuasan pasien dipengaruhi dimensi mutu pelayanan yang meliputi tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy (Anelia & Modjo, 2023). Penelitian (Sari, M et al.,
2023) menunjukkan bahwa adanya kaitan dimensi tangible, assurance, dan empathy terhadap
kepuasan pasien dengan dimensi reliability dan responsiveness paling dominan. Variabel
pelayanan berdasarkan prinsip syariah yaitu rabbaniyyah dengan tanggapan responden terkait
dengan indikator ibadah menghasilkan tingkat kepuasaan sebesar 86,9%. Sedangkan variabel
pelayanan akhlagiyyah terkait dengan dengan indikator budidaya salam, sikap sopan santun
dan rahmah (kasih sayang), bertindak syaja’ah (berani), beramanah dan jujur/benar
menghasilkan tingkat kepuasaan sebesar 90%.

Tanggapan responden terhadap variabel wagi’iyyah dengan indikator kebersihan,
penataan ruangan dan penampilan mendapatkan hasil sebesar 95,1%. Beberapa tanggapan
responden terhadap variabel insaniyyah dengan indikator melayani pasien tanpa memandang
status sosial dan mendengarkan keluhan pasien serta memberikan solusi menghasilkan
tingkat kepuasan sebesar 96,7%. Penelitian (Fathnin et al., 2023) yang menilai kepuasan
konsumen berdasarkan nilai-nilai syariah menunjukkan kepuasan yang tinggi terhadap
kualitas pelayanan. Dari hasil deskriptif variabel penelitian dikategorikan sangat puas jika
diihat dari skala kepuasan menurut (Yuliani et al., 2017). Pelayanan yang diberikan menjadi
salah satu faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Institusi pelayanan kesehatan
dianggap baik apabila dalam memberikan pelayanan lebih memperhatikan kebutuhan pasien.
Kepuasan muncul dari kesan pertama masuk pasien terhadap pelayanan keperawatan yang
diberikan. Faktor lainnya dapat ditinjau dari kualitas produk, harga, emosional, kinerja,
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estetika, karakteristik produk, fasilitas yang disediakan, lokasi, suasana serta desain secara
visual (Nursalam, 2013).

KESIMPULAN

Berdasarkan pada hasil penelitian dan pembahasan yang disajikan dalam bab
sebelumnya, maka dapat disimpulkan terdapat hubungan yang signifikan antara variabel
dimensi reliability, assurance, tangibles, empathy, responsiveness dengan kepuasan pasien
terhadap pelayanan dokter kandungan berbasis syariah di apotek siroto semarang. Pelayanan
dengan prinsip-prinsip syariah mempengaruhi kepuasan pasien terhadap pelayanan dokter
kandungan berbasis syariah dimana di apotek siroto semarang telah mengupayakan pelayanan
dengan prinsip-prinsip syariah yaitu rabbaniyyah, akhlagiyyah, waqi’iyyah dan insaniyyah.
Pelayanan dokter kandungan di Apotek Siroto memperoleh total keseluruhan skor yang
tinggi dengan tingkat pelayanan yang sangat puas pada setiap indikator yang diteliti.
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