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PENDAHULUAN 

Pelayanan kesehatan salah satunya 

dapat dilakukan di apotek. Pengertian apotek 

berdasarkan Peraturan Menteri Kesehatan RI 

nomor 35 tahun 2014 yaitu sarana pelayanan 

kefarmasian tempat dilakukan praktik 

kefarmasian oleh Apoteker. Berkaitan dengan 

hal tersebut pelayanan kefarmasian memiliki arti 

yaitu pelayanan dengan tujuan memperoleh 

hasil yang pasti guna adanya peningkatan mutu 

pada kehidupan pasien dengan melakukan 

pelayanan secara langsung dan adanya 

tanggung jawab kepada pasien terkait sediaan 

farmasi yang diperoleh. Oleh karena itu, 

masyarakat perlu memperoleh pelayanan 

kefarmasian yang baik sehingga dapat menjaga 

dan meningkatkan kesehatan pasien.   

Tugas dan fungsi apotek merupakan 

sebagai tempat suatu apoteker mengabdikan 

diri sesuai apa yang diucapkan saat sumpah 

jabatan, sebagai suatu sarana untuk 

menjalankan peracikan sediaan farmasi, 

perubahan bentuk sediaan, dispensing sediaan 

farmasi, penyerahan serta sebagai tempat 

penyaluran obat kepada masyarakat 11. 

Apotek memiliki peran sebagai tempat 

utama suatu produk industri farmasi dipasok. 

Tiap tahun apotek di Indonesia memiliki 

pertumbuhan yang cukup pesat. Hal ini 

dikarenakan penduduk di Indonesia selalu 

terjadinya kenaikan sehingga kesehatan yang 

ada di masyarakat bertambah kompleks 8. Selain 

itu, pemicu adanya peningkatan pendirian 

apotek diantaranya karena adanya deregulasi 

mengenai pendirian apotek, permintaan obat 

yang meningkat dan jumlah apoteker yang terus 
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bertambah 12.  

Pelayanan kefarmasian yang ada di 

apotek sekarang ini didorong agar merubah 

orientasinya yang awalnya product oriented 

menjadi berorientasi kepada pasien 7. Oleh 

karena itu, yang mulanya berfokus pada 

pengelolaan perbekalan farmasi namun 

sekarang apoteker harus dapat memiliki 

pengetahuan, keterampilan serta memiliki 

perilaku yang baik saat berinteraksi langsung 

dengan konsumen atau pasien. Interaksi 

tersebut diantaranya yaitu memberikan 

informasi terkait obat yang diperoleh, 

memberikan konseling dan melakukan 

monitoring terhadap obat yang digunakan oleh 

pasien dengan tujuan adanya peningkatan 

kualitas pelayanan dan kualitas hidup pasien 7. 

Pelayanan yang diberikan harus 

berkualitas artinya dapat menyesuaikan dengan 

harapan konsumen secara konsisten. Kualitas 

pelayanan memiliki lima dimensi, kelima dimensi 

itu adalah bukti fisik, keandalan, ketanggapan, 

jaminan, dan empati. Pemberian nilai oleh pasien 

terkait kualitas pelayanan didasarkan dari 

bagaimana pasien tersebut merasakan 

pelayanan yang baik serta adanya hubungan 

dengan apa yang mereka harapkan 13.  Oleh 

karena itu, hasil yang diperoleh dapat 

memberikan kepuasan konsumen dan 

berdampak pada kepercayaan konsumen atau 

pasien di tempat tersebut dan berdampak dapat 

melakukan pembelian berulang, loyalitas dan 

efek yang positif 15.  

Kepuasan konsumen adalah suatu 

produk jika dikonsumsi dapat memberikan apa 

yang konsumen butuhkan, inginkan dan harapan 

dapat semua terpenuhi setelah mengkonsumsi 

produk tersebut. 

Kebanyakan konsumen menginginkan 

layanan yang baik, cepat, berkualitas, murah, 

dan mudah dari Apotek. Kualitas yang diberikan 

dalam pelayanan sangat menentukan terhadap 

kepuasan konsumen. Pemberian pelayanan 

kepada konsumen, para karyawan harus bekerja 

dengan professional, teliti, jujur, sopan santun, 

amanah, cerdas dan terampil. Hal ini terkandung 

dalam Al-Qur’an surah Al – Bayyinah 98:7 4. 

 

ىِٕكَِۗ ه مِْۗ خَيْر ِۗ الْبَرِيَّةِ ِۗ
تِِۗ ا ول ٰۤ مَن وْا وَعَمِل وا الصّٰلِح   اِِۗنَِّۗ الَّذِيْنَِۗ ا 

 

Artinya “Sungguh, orang-orang yang beriman 

dan melakukan pekerjaan yang baik, mereka itu 

adalah sebaik-baik makhluk”. 

 

Ayat tersebut dijelaskan apabila kita 

melakukan suatu pekerjaan hendaklah bekerja 

dengan baik, maka dari ayat tersebut pelayanan 

yang diberikan kepada konsumen haruslah 

pelayanan yang terbaik yang dapat memberikan 

kepuasaan pada konsumen. Islam menekankan 

suatu pelayanan yang berkualitas dan maksimal 

adalah pekerjaan yang dijalankan untuk 

seseorang dapat memberikan rasa puas 1; 19. Rasa 

puas yang muncul dapat memberikan dampak 

yang baik dan akan terbentuknya hubungan 

yang baik dan harmonis serta akan 

meningkatkan rasa kepercayaan diantara kedua 

belah pihak 2.   

Penelitian yang dilakukan Sari dkk 

menunjukkan ada hubungan antara pelayanan 

keperawatan berbasis syariah dengan loyalitas 

pasien di Rumah Sakit Islam Sultan Agung 

(RSISA) Semarang, hal ini dapat dikatakan 

bahwa pasien pelayanan kesehatan yang 

diterapkan oleh RSISA Semarang menerapkan 

konsep islami yang membuat pasien menjadi 

nyaman dan tenang karena mendapat 

perawatan secara jasmani dan rohani 6; 17. 

Pemberian kualitas pelayanan yang baik 

dan maksimal maka dapat memberikan 

kepuasan kepada konsumen karena konsumen 

dari Apotek Karunia Sehat Baru ini bervariasi 

mulai dari kalangan bawah dan menengah 

keatas sehingga karyawan dari Apotek Karunia 
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Sehat Baru harus menerapkan dan memiliki 

sikap  profesional, jujur, teliti, terampil, cerdas 

dan bertanggung jawab atas pekerjaanya. 

Kualitas pelayanan tidak hanya dilihat dari 

perbuatan baik yang diberikan kepada orang 

lain, akan tetapi juga sebagai ibadah kepada 

Allah SWT. Berdasarkan dari penjelasan diatas, 

maka perlu untuk mengetahui kepuasan 

konsumen terhadap kualitas pelayanan di 

Apotek Karunia Sehat Baru berdasarkan nila-nilai 

syariah. 

 

METODE 

Jenis penelitian ini deskriptif 

observasional. Pengambilan data dilakukan 

secara prospektif. Penelitian dilakukan di Apotek 

Karunia Sehat Baru di Jalan Jendral Sudirman no 

81 Babadan, Ungaran Kabupaten Semarang.  

Subjek penelitian ini adalah Konsumen 

Apotek Karunia Sehat Baru dengan jumlah 30 

konsumen dengan teknik sampling purposive 

sampling dan kriteria inklusi berupa berusia >18 

tahun, mampu berkomunikasi dengan baik, 

membeli obat berdasarkan keinginan sendiri 

(swamedikasi), bersedia menjadi responden. 

Sedangkan responden akan dieksklusi ketika 

kuesioner tidak terisi dengan lengkap.  

Objek pada penelitian merupakan 

kepuasan konsumen terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan di Apotek Karunia 

Sehat Baru berdasarkan nilai-nilai syariah. 

Pengumpulan data menggunakan kuesioner 

yang terdiri dari 5 aspek yaitu Reliability 

(Kehandalan), Responsiveness (ketanggapan dan 

kepedulian), Assurance (Jaminan), Empathy 

(empati) dan Tangible (bukti fisik) yang disusun 

oleh peneliti dengan menggabungkan 

komponen kepuasan dengan syariah (shidiq, 

amanah, tabligh, fathonah) dan dilakukan uji 

validitas dan reliabilitas.  

 

 

HASIL 

Hasil yang didapat mengenai distribusi 

responden dapat dilihat pada Tabel 1. 

Berdasarkan data jenis kelamin diperoleh 30 

responden yang berjenis kelamin laki-laki 36,66% 

sedangkan perempuan sebanyak 63,34%. 

Adanya data tersebut dapat diketahui bahwa 

mayoritas responden  yang datang membeli 

obat ke Apotek Karunia Sehat Baru adalah 

responden yang berjenis kelamin perempuan. 

Data karakteristik responden didominasi oleh 

jenis kelamin perempuan (63,34%) dan berusia 

>39 tahun (56,6%). 

 

Tabel 1. Distribusi Berdasarkan Karakteristik 

Responden 

Karakteristik 
responden 

Jumlah 
responden  

Persentase 

Jenis kelamin   
 Laki-laki 11 36,66% 
 Perempuan 19 63,34% 
Umur   
 18 – 28 tahun 3 10% 
 29 – 39 tahun 10 33,3% 
 >39 tahun 17 56,67% 

 

Valid dan reliabel merupakan syarat 

suatu instrumen dapat digunakan untuk 

penelitian. Dari hasil uji validitas dan reliabilitas 

didapatkan hasil Kuesioner valid karena nilai r 

hitung ≥ r tabel   dan hasil Kuesioner reliabel 

karena nilai Cronbach Alpha lebih dari 0,60 14. 

Tingkat kepuasan pasien ditinjau dari 

lima dimensi yaitu keandalan (reliability), 

ketanggapan (responsiveness), empati 

(empathy), wujud nyata (tangibles), dan jaminan 

(assurance). Hasil tingkat kepuasan pasien dapat 

dilihat pada Tabel 2. 
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Tabel 2. Tingkat Kepuasan Pasien Ditinjau Dari Lima Dimensi 

No. Indikator 

Jawaban 
Nilai 

Index Setuju 
Tidak 
Setuju 

Dimensi Kehandalan 

1. Pelayanan pemesanan obat kepada pasien sesuai amanat dan janji yang 
diberikan (QS. An-Nahl ayat 91) 

29 1 96,6% 

2. Petugas apotek memberikan pelayanan dengan cepat dan benar 28 2 93,3% 
3. Petugas Apotek memberikan informasi mengenai kondisi produk yang dijual 

dengan jujur 
30 0 100% 

4. Petugas apotek memberikan informasi obat dengan benar dan jujur 30 0 100% 
5. Petugas Apotek memberikan transaksi secara akurat dan jujur 30 0 100% 
 Total   97,98 

Dimensi Ketanggapan 

1. Petugas Apotek tanggap dan selalu dalam posisi siap melayani dan 

menolong konsumen (QS.Al-Isra ayat 34) 

30 0 100% 

2. Apotek selalu buka tepat pada waktunya (QS.Al-Isra ayat 34) 29 1 96,6% 

3. Petugas Apotek cepat dan sabar dalam menanggapi permintaan konsumen 28 2 93,3% 
4. Telepon Apotek Karunia Sehat Baru mudah dihubungi dan selalu dalam 

posisi siap melayani dan menolong konsumen (QS.Al-Insyirah ayat 7) 

28 2 96,6% 

5. Petugas Apotek mampu menyelesaikan keluhan konsumen dengan tepat 

dan amanat (QS.Al-Insyirah ayat 7) 

30 0 100% 

 Total   97,3% 

Dimensi Jaminan 

1. Petugas apotek memiliki pengetahuan mengenai produk yang dijual (QS. 
Al-Imran ayat 159) 

30 0 100% 

2. Petugas apotek bersikap ramah dan sopan saat melayani konsumen (QS. 
Al-Imran ayat 159) 

29 1 96,6% 

3. Apotek Karunia Sehat Baru menjamin kerahasiaan data konsumen 30 0 100% 
4. Petugas apotek mampu menjamin obat yang diberikan tidak kadaluwarsa 30 0 100% 
5. Petugas apotek menjamin dan memastikan kembali informasi tentang obat 

telah dipahami oleh pelanggan 
27 3 90% 

 Total   97,32% 

Dimensi Emphaty 

1. Petugas apotek mengucapkan “Salam” ketika konsumen datang dan 
mengucapkan “terima kasih, semoga sehat selalu” ketika pelanggan telah 

selesai mendapat pelayanan (QS. Al-Qashash (28) : 77) 

28 2 93,3% 

2. Petugas apotek segera meminta maaf kepada konsumen saat terjadi 

kesalahan pelayanan (QS. Al-Qashash (28) : 77) 

30 0 100% 

3. Petugas Apotek melakukan pelayanan konsumen tanpa membedakan 
status ekonomi  

27 3 90% 

4. Petugas Apotek melakukan pelayanan konsumen dengan sepenuh hati dan 

rasa kemanusiaan (QS. Al-Qashash (28) : 77) 

30 0 100% 

5. Petugas apotek selalu menanyakan keluhan atau gejala yang diderita 27 3 90% 
 Total   94.66% 

Dimensi Bukti Fisik 

1. Lokasi Apotek strategis atau mudah dijangkau 30 0 100% 
2. Tampilan Apotek Bersih dan Menarik  27 3 90% 
3. Penampilan petugas Apotek rapi, sopan dan menutup aurat 30 0 100% 
4. Toilet dan Tempat parkir Apotek luas dan bersih (HR. Tirmizi) 28 2 93,33% 
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5. Tempat Shalat Apotek bersih dan rapi (HR. Tirmizi) 30 0 100% 

 Total   96,66% 

Hasil analisis kepuasan pelanggan 

terhadap pelayanan di Apotek Karunia Sehat 

Baru berdasarkan nilai- nilai syariah pada dimensi 

kehandalan (reliability) didapatkan rata-rata nilai 

indeks yaitu 97,98%, dimensi assurance (jaminan) 

yaitu 97,32 %, dimensi ketanggapan yaitu 97,3%, 

dimensi empathy yaitu 94,66 %, dan dimensi 

bukti fisik (tangibles) yaitu 96,66 %.  

 

PEMBAHASAN 

Analisa data Kepuasan Pasien yaitu 

menggunakan analisis data deskriptif dimana 

data dianalisa dengan memberikan gambaran 

secara rinci berdasarkan kenyataan yang ada di 

Apotek Karunia Sehat Baru. Data yang diperoleh 

dikelompokan dan dipisahkan berdasarkan 

dimensi kepuasan meliputi reliability, 

responsiveness, assurance, empathy dan 

tangibles kemudian dianalisa secara kualitatif 

yang disajikan dalam bentuk tabel dan diuraikan 

dengan argumentasi yang relevan sesuai dengan 

konsep teori. Analisa dilakukan dengan teknik 

analisa indeks untuk memberikan gambaran 

kepada responden terhadap item-item 

pertanyaan yang akan diajukan. Perhitungan 

nilai indeks jawaban akan menghasilkan nilai 20: 

 

20% - 46,66% = Rendah 

46,67% - 73,33 = Sedang 

73,34% - 100% = Tinggi 

 

Reliability (keandalan) adalah 

kemampuan akurat dan terpercaya (amanah).  

Keterampilan dalam bekerja merupakan hal 

yang diharapkan dari seorang pelanggan yang 

artinya dalam memberikan pelayanan harus 

adanya ketepatan waktu, tidak membedakan 

pelayanan yang diberikan antar konsumen 

tanpa adanya kesalahan, adanya rasa simpatik, 

jujur serta adanya akurasi yang tinggi 5. 

Sebagaimana firman Allah SWT dalam QS. An-

Nahl ayat 91 4.  

 

ِِۗ اذِاَ عَاهَدْتُّمِْۗ وَلَِْۗ تنَْق ض وا الَْْيْمَانَِۗ بعَْدَِۗ  وَاوَْف وْا بعِهَْدِِۗ اللّّٰ

َِۗ يعَْلمَ ِۗ مَا تفَْعلَ وْنَِۗ انَِِّۗ اللّّٰ  ۗ َِۗ عَلَيْك مِْۗ كَفِيْلًِۗ   توَْكِيْدِهَا وَقدَِْۗ جَعلَْت م ِۗ اللّّٰ

 

Artinya : Dan tepatilah janji dengan Allah apabila 

kamu berjanji dan janganlah kamu melanggar 

sumpah, setelah diikrarkan, sedang kamu telah 

menjadikan Allah sebagai saksimu (terhadap 

sumpah itu). Sesungguhnya Allah mengetahui 

apa yang kamu perbuat. 

Sebagai seorang muslim telah ada 

contoh teladan yang pastinya dapat menjadi 

acuan dalam melaksanakan kegiatan 

perniagaan/muamalah. Amanah yang diterima 

Rasulullah SAW yang diberikan kepada setiap 

muslim agar mempraktikkan dan menjalankan 

setiap amanah yang diberikan. Sifat 

profesionalitas seorang Nabi Muhammad SAW 

saat berdagang maupun di kehidupannya 

sehingga beliau dipercayai dan mendapatkan 

gelar Al-amin 9. 

Berdasarkan hasil Analisa pada dimensi 

kehandalan (reliability) di Apotek Karunia Sehat 

Baru didapatkan rata-rata nilai indeks yaitu 

97,98%. Rata- rata tingkat kepuasan responden 

termasuk dalam kategori tinggi. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa Apotek Karunia Sehat Baru 

harus terus mempertahankan pelayanan pada 

dimensi kehandalan supaya konsumen tetap 

mendapatkan kepuasan dalam dimensi 

kehandalan. Penelitian serupa diperoleh hasil 

yang tinggi mengenai dimensi kehandalan yaitu 

sebesar 98,6% 22. Hal ini sejalan dengan penelitian 

Mayefis dkk bahwa variabel kehandalan 

mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pasien 10
.  
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Dimensi Ketanggapan, Responsiveness 

(daya tanggap) yaitu suatu keinginan dalam 

menolong pasien serta memberikan pelayanan 

dengan sigap dan cepat. Informasi yang 

diberikan kepada pasien harus cepat, tepat dan 

jelas.   Saat adanya pelanggan jangan biarkan 

mereka menunggu lama sehingga dapat 

membuat persepsi yang negatif terhadap 

pelayanan yang diberikan. Islam menganjurkan 

dalam bekerja harus dijalankan secara cepat dan 

tanggap sehingga amanat diberikan tidak disia-

siakan. Sebagaimana firman Allah QS.Al-Isra ayat 

34 dan QS.Al-Insyirah ayat 7 4 : 

 

 وَاوَْف وْا باِلْعهَْدِ ِۗ انَِِّۗ الْعهَْدَِۗ كَانَِۗ مَسْـُٔوْلًِۗ

 

Artinya : “Dan penuhilah janji; Sesungguhnya 

janji itu pasti diminta pertanggungan 

jawabnya.” (QS. Al-Isra‟ : 34) 

QS.Al-Insyirah ayat 7 

فٱَنصَبِْۗ فَرَغْتَِۗ فإَذِاَ  

 

Artinya :“Maka apabila kamu telah selesai (dari 

sesuatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-

sungguh (urusan) yang lain.” 

Berdasarkan hasil Analisa pada dimensi 

ketanggapan (responsiveness) pada kepuasan 

pelanggan yang ada di Apotek Karunia Sehat 

Baru mengenai pelayanan yang diberikan 

berdasarkan Nilai-Nilai Syariah didapatkan rata-

rata nilai indeks yaitu 97,3%. Rata- rata tingkat 

kepuasan responden termasuk dalam kategori 

tinggi. Sejalan dengan penelitian Yusriani bahwa 

dimensi daya tanggap pasien terhadap 

pelayanan kefarmasian menunjukan hasil dalam 

kategori puas dengan skor sebesar 99,5% 22. 

Adanya hasil tersebut sehingga Apotek Karunia 

Sehat Baru harus terus mempertahankan 

pelayanan pada dimensi ketanggapan supaya 

konsumen tetap mendapatkan kepuasan dalam 

dimensi ketanggapan. 

Dimensi assurance (jaminan) adalah 

adanya rasa percaya, yakin dan sopan serta 

adanya kemampuan pengetahuan suatu 

karyawan dalam menyampaikannya. Komponen 

yang ada interaksi antara karyawan dan 

konsumen diantaranya adanya komunikasi, 

kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan 

santun. Sikap sopan, santun dan percaya diri 

telah diajarkan dalam islam seperti pada 

AlQur’an Surat Al-Imran ayat 159 4: 

 

نَِۗ رَحْمَة ِۗ فَبمَِا ِِۗ م ِ غَلِيظَِۗ فظًَّا ك نتَِۗ وَلوَِْۗ ۗ ِۗ لهَ مِْۗ لِنتَِۗ ٱللَّّ  

وا ِۗ ٱلْقلَْبِِۗ وَشَاوِرْه مِْۗ لهَ مِْۗ وَٱسْتغَْفِرِْۗ عَنْه مِْۗ فٱَعْف ِۗ ۗ ِۗ حَوْلِكَِۗ مِنِْۗ لََنفَضُّ  

ِِۗ عَلىَ فَتوََكَّلِْۗ عَزَمْتَِۗ فإَذِاَ ۗ ِۗ ٱلْْمَْرِِۗ فىِ َِۗ إنَِِّۗ ۗ ِۗ ٱللَّّ ي حِبُِّۗ ٱللَّّ  

لِينَِۗ توََك ِ  ٱلْم 

 

Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-

lah kamu Berlaku lemah lembut terhadap 

mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi 

berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri 

dari sekelilingmu. karena itu maafkanlah 

mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan 

bermusyawarah dengan mereka dalam urusan 

itu. kemudian apabila kamu telah membulatkan 

tekad, Maka bertawakkallah kepada Allah. 

Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang 

bertawakkal kepada-Nya.” (QS. Al-Imran ayat 

159) 4. 

Seorang pegawai dalam memberikan 

suatu layanan kepada konsumen harus menjaga 

keramah-tamahan dan sopan santunnya. 

Mayoritas orang akan tertarik untuk membeli 

suatu produk karena sifat ramah yang 

ditunjukan oleh penjual. Sifat ramah yang 

dimaksud diantaranya dapat menjaga perkataan 

yang diucapkan maupun diungkapkan serta 

menjaga kata-kata yang membuat perasaan 

konsumen tersakiti. Oleh karena itu harus 

menjaga sikap dan perbuatan dengan 

menunjukan wajah ceria saat memberikan 

pelayanan kepada siapapun 3. 

Berdasarkan hasil analisa pada dimensi 

assurance (jaminan) yang ada di Apotek Karunia 
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Sehat Baru terkait pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan berdasarkan Nilai-Nilai 

Syariah didapatkan rata-rata nilai indeks yaitu 

97,32 %. Rata- rata tingkat kepuasan responden 

termasuk dalam kategori tinggi sehingga 

dengan hasil tersebut Apotek Karunia Sehat 

Baru harus terus mempertahankan pelayanan 

pada dimensi assurance (jaminan). Supaya 

konsumen tetap mendapatkan kepuasan dalam 

dimensi assurance (jaminan). Sesuai dengan 

penelitian yang terkait bahwa dimensi jaminan 

mempunyai pengaruh yang signifikan secara 

simultan terhadap kepuasan pasien 10. Hasil 

penelitian Yunita dkk diperoleh skor pada 

dimensi assurance lebih dari 95%, nilai yang tinggi 

menunjukan bahwa semua petugas di apotek 

yang bertugas merupakan orang-orang yang 

berkompeten pada bidang farmasi 21. 

Dimensi emphaty merupakan suatu 

perhatian khusus kepada pelanggan. Tingkat 

kepuasan pelanggan harus selalu dijaga agar 

selalu puas yaitu dengan memahami apa yang 

mereka butuhkan sehingga akan terbentuk 

hubungan emosional yang baik. Hal ini 

ditunjukan dengan adanya hubungan, interaksi, 

paham dan memiliki sifat perhatian setiap 

kebutuhan yang diperlukan dan keluhan yang 

konsumen ungkapkan. Adanya sikap empati 

yang diberikan dapat membuat konsumen 

merasa puas atas kebutuhan yang diinginkan 

terpenuhi dengan adanya pelayanan yang 

dilakukan dengan baik. 

Sikap empathy pegawai dibuktikan 

dengan memberikan layanan suatu informasi 

obat dan keluhan yang dirasakan konsumen, 

memberikan pelayanan berupa transaksi kepada 

konsumen dengan rasa senang hati dan 

memberikan perhatian dan membantu 

konsumen dalam penanganan keluhan dapat 

meningkatkan persepsi dan sifat positif 

konsumen terhadap Apotek. Adanya hal 

tersebut dapat menimbulkan rasa suka, 

kepuasaan dan meningkatkan kepercayaan 

konsumen 14. Berkenaan dengan empati 

sebagaimana firman Allah dalam QS. Al-Qashash 

(28) : 77 4 

 

كَِۗ فِيمَا ِۗ وَٱبْتغَِِۗ تنَسَِۗ وَلَِْۗ ۗ ِۗ ٱلْءَاخِرَةَِۗ ٱلدَّارَِۗ ٱللَّّ ِۗ ءَاتىَ   

نْياَ مِنَِۗ نَصِيبكََِۗ ٱلْفسََادَِۗ تبَْغِِۗ وَلَِْۗ ۗ ِۗ إلَِيْكَِۗ ٱللَّّ ِۗ أحَْسَنَِۗ كَمَا ِۗ وَأحَْسِن ۗ ِۗ ٱلدُّ  

َِۗ إنَِِّۗ ۗ ِۗ ٱلْْرَْضِِۗ فىِِۗ فْسِدِينَِۗ ي حِبُِّۗ لَِْۗ ٱللَّّ ٱلْم   

 

Ayat tersebut menjelaskan bahwa harus 

berbuat  baik kepada orang lain sebagaimana 

Allah telah berbuat baik kepada kita sehingga 

dalam dimensi empathy yang sesuai dengan 

nilai-nilai syariah dapat merekatkan hubungan 

antara Apotek dan konsumen yang membuat 

adanya interaksi secara positif yang dapat 

memberikan keuntungan antara kedua belah 

pihak. 

Hasil analisa pada dimensi empathy 

terhadap kepuasan konsumen pada layanan 

yang ada di Apotek Karunia Sehat Baru 

berdasarkan Nilai-Nilai Syariah didapatkan rata-

rata nilai indeks yaitu 94,66%. Rata- rata tingkat 

kepuasan responden termasuk dalam kategori 

tinggi. Sejalan dengan penelitian Yunita dkk 

bahwa empati memiliki hubungan positif yang 

signifikan dengan loyalitas pasien dengan skor 

yang diperoleh 95% sehingga hubungan antara 

pasien dan petugas apotek memiliki pengaruh 

besar pada kenyamanan pasien 21.  Hasil tersebut 

menunjukan bahwa Apotek Karunia Sehat Baru 

harus terus mempertahankan pelayanan pada 

dimensi empathy. Supaya konsumen tetap 

mendapatkan kepuasan dalam dimensi empathy. 

Dimensi bukti fisik (tangibles) adalah 

suatu bukti dalam memberikan penampilan 

secara fisik, kondisi tempat, terjaga 

kebersihannya di lingkungan sekitar, strategis, 

menarik, nyaman, adanya fasilitas tempat parkir 

yang aman serta keterampilan dan penampilan 

yang diberikan pegawai.  Pandangan negatif dari 

konsumen dapat terjadi apabila tidak mampu 
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dalam memberikan bukti fisik dengan baik 

sehingga dapat menurunkan citra apotek. Hal ini 

sejalan dengan penelitian Mayefis dkk bahwa 

variabel bukti fisik mempunyai pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien 
10.  

Suatu apotek dapat dilihat 

profesionalitasnya dari bukti fisik yang diberikan. 

Hal tersebut memiliki arti bahwa suatu bukti fisik 

dapat diindera oleh pelanggan ketika saat 

pelayanan diberikan 17. Oleh karena itu, apotek 

harus menjadikan tempat tersebut menjadi 

bangunan yang berisi peralatan yang 

menunjukan pelayanan kepada konsumen 

sehingga memperoleh rasa nyaman dan 

menjadikan sebuah kepercayaan dari konsumen 

ke apotek tersebut. Sebagaimana dari hadist 

Rasulullah SAW mengenai tampilan fisik yang 

bersih. 

 

 
 

Artinya : "Dari Rasulullah Shallallahu 'alaihi wa 

sallam: Sesungguhnya Allah SWT itu suci yang 

menyukai hal-hal yang suci, Dia Maha Bersih 

yang menyukai kebersihan, Dia Maha Mulia yang 

menyukai kemuliaan, Dia Maha Indah yang 

menyukai keindahan, karena itu bersihkanlah 

tempat-tempatmu." (HR. Tirmizi). 

Ayat tersebut menganjurkan kita untuk menjaga 

kebersihan baik kebersihan lingkungan kerja 

maupun penampilan fisik sehingga akan 

meningkatkan rasa keimanan kita terhadap 

Allah SWT dan juga meningkatkan kenyamanan 

dan kepercayaan konsumen. 

Berdasarkan hasil Analisa pada dimensi 

bukti fisik (tangibles) pada kepuasan pelanggan 

di Apotek Karunia Sehat Baru terkait pelayanan 

yang diberikan Berdasarkan Nilai-Nilai Syariah 

didapatkan rata-rata nilai indeks yaitu 96,66 %. 

Rata- rata tingkat kepuasan responden termasuk 

dalam kategori tinggi sehingga dengan hasil 

tersebut Apotek Karunia Sehat Baru harus terus 

mempertahankan pelayanan pada dimensi bukti 

fisik (tangibles). Supaya konsumen tetap 

mendapatkan kepuasan dalam dimensi bukti 

fisik. Sejalan dengan penelitian yang serupa 

bahwa hasil dimensi tangibles sebesar 93,12% 21. 

Keterbatasan penelitian ini adalah 

jangka waktu penelitian yang singkat sehingga 

responden belum terlalu banyak, sehingga perlu 

untuk memperluas cakupan penelitian. 

 

KESIMPULAN 

Rata- rata tingkat kepuasan responden 

termasuk dalam kategori tinggi, sehingga 

dengan hasil tersebut Apotek Karunia Sehat 

Baru harus terus meningkatkan dan 

mempertahankan pelayanan supaya konsumen 

tetap mendapatkan kepuasan. Hal tersebut 

dapat berupa membuat standar-standar yang 

berkaitan dengan nilai syariah. Peneliti 

selanjutnya dapat meningkatkan cakupan agar 

hasil penelitian dapat lebih representatif. 
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