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2.1 Definisi
Standar pelayanan kefarmasian adalah tolak ukur yang di pergunakan sebagai

pedoman bagi tenaga kefarmasian dalam menyelenggarakan pelayanan
kefarmasian. Pelayanan Kefarmasian adalah suatu pelayanan langsung dan
bertanggung jawab kepada pasien yang berkaitan dengan sediaan farmasi dengan
maksud mencapai hasil yang pasti untuk meningkatkan mutu kehidupan pasien.
(Depkes,2016).

Pusat Kesehatan Masyarakat yang selanjutnya disebut Puskesmas adalah fasilitas
pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan upaya kesehatan masyarakat dan
upaya kesehatan perseorangan tingkat pertama, dengan lebih mengutamakan upaya
promotif dan preventif di wilayah kerjanya.(Depkes,2019).

Pelayanan kefarmasian di Puskesmas merupakan suatu satu kesatuan yang tidak
terpisahkan dari pelaksanaan upaya kesehatan, yang berperan penting dalam
meningkatkan mutu pelayanan kesehatan bagi masyarakat. Pelayanan kefarmasian
di Puskesmas harus mendukung tiga fungsi pokok puskesmas,yaitu sebagai pusat
penggerak pembangunan berwawasan kesehatan, pusat pemberdayaan masyarakat,
dan pusat pelayanan kesehatan strata pertama yang meliputi kesehatan perorangan

dan pelayanan kesehatan masyarakat.(Permenkes, 2016)

2.2 Standar Pelayanan Kefasmasian di Puskesmas

2.2.1 Pengelolaan Sediaan Farmasi dan Bahan Medis Habis Pakai

Kegiatan pengelolaan Sediaan Farmasi dan Bahan Medis Habis Pakai meliputi:
1.Perencanaan
2. Pemintaan

3. Penerimaan



4. Penyimpanan

5. Pendistribusian

6. Pemusnahan dan Penarikan
7. Pengendalian

8. Administrasi

9. Pemantauan dan Evaluasi

2.2.2 Pelayanan Farmasi Klinik
1. Pengkajian dan pelayanan Resep

2. Pelayanan Informasi Obat (P10)

3. Konseling

4. Visite Pasien (khusus Puskesmas rawat inap)
5. Monitoring Efek Samping Obat (MESO)

6. Pemantauan Terapi Obat (PTO)

7. Evaluasi Penggunaan Obat

2.3 Konsep Kepuasan
Kepuasan dinyatakan sebagai tingkat perasaan dimana seorang menyatakan hasil
perbandingan atas Kinerja produk/jasa yang diterima dan yang diharapkan
(Kotler,2004).

Peraturan Menteri No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei
Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan Publik mengatakan Survei
Kepuasan Masyarakat adalah pengukuran secara komprehensif kegiatan tentang
tingkat kepuasan masyarakat yang diperoleh dari hasil pengukuran atas pendapat

masyarakat dalam memperoleh pelayanan dari penyelenggaran pelayanan publik.



Mengingat jenis pelayanan publik sangat beragam dengan sifat dan karakteristik
yang berbeda, maka survei kepuasan masyarakat dapat menggunakan metode dan

teknik survei yang sesuai.

2.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pasien
Faktor yang memperngaruhi kepuasan menurut Kotler ada 5 dimensi yang mewakili

persepsi konsumen terhadap suatu kualitas pelayanan jasa yaitu:

2.2.1 Kehandalan
Kehandalan (Reliability) adalah dimensi yang mengukur kehandalan suatu
pelayanan jasa kepada konsumen. Kehandalan didefinisikan sebagai kemampuan
untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan

terpercaya.

2.2.2 Ketanggapan
Ketanggapan (Responsiveness) adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan
dengan cepat kepada konsumen. Dimensi ketanggapan merupakan dimensi yang
bersifat paling dominan. Hal ini dipengaruhi oleh faktor perkembangan teknologi.

Salah satu contoh aspek ketanggapan dalam pelayanan adalah kecepatan.

2.2.3 Jaminan
Jaminan (Assurance) adalah dimensi kualitas pelayanan yang berhubungan dengan
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan dan jaminan kepada konsumen.
Dimensi jaminan meliputi kemampuan tenaga kerja atas pengetahuan terhadap
produk, kesopanan dalam memberi pelayanan, ketrampilan dalam memberikan
keamanan di dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan dan kemampuan di dalam

menanamkan kepercayaan konsumen terhadap jasa ditawarkan.

2.2.4 Empati
Empati (Emphaty) adalah kesediaan untuk peduli dan memberikan perhatian yang
tulus dan bersifat pribadi kepada konsumen (pengguna jasa ). Dimensi empati

adalah dimensi yang memberikan peluang besar untuk menciptakan pelayanan yang



“ surprise yaitu sesuatu yang tidak diharapkan pengguna jasa tetapi ternyata

diberikan oleh penyedia jasa.

2.2.5 Penampilan
Penampilan (Tangible) didefinisikan sebagai penampilan fasilitas peralatan dan
petugas yang memberikan pelayanan jasa karena suatu service jasa tidak dapat
dilihat, dicium, diraba atau didengar maka aspek berwujud menjadi sangat penting

sebagai ukuran terhadap pelayanan.



