
 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Beilakang 

Meinurut World Heialth Organization (WHO), Keiseihatan meirupakan suatu 

keiadaan seihat yang utuh baik se icara fisik meintal dan sosial se irta bukan hanya 

keiadaan beibas dari sakit, peinyakit atau keicacatan yang meimungkinkan seitiap orang 

yang dapat hidup produktif seicara sosial dan eikonomi. Keiseihatan hal yang peinting 

bagi umat manusia. Hal ini dikare inakan keiseihatan meirupakan salah satu faktor 

yang meinunjang kualitas hidup manusia. Salah satu cara untuk me iningkatkan 

kualitas hidup manusia adalah de ingan meiningkatkan kualitas pe ilayanan keiseihatan 

(Arifiyanti dan Djamaludin, 2017). 

Peilayanan keiseihatan adalah peilayanan yang dapat me imuaskan pasieinnya. 

Salah satu indikator keibeirhasilan peilayanan keiseihatan adalah keipuasan pasiein. 

Keipuasan pasiein meirupakan ceirminan dari kualitas pe ilayanan keiseihatan yang 

diteirimanya (Sume ingei eit al. 2020). Kualitas pe ilayanan keiseihatan dipeingaruhi 

seilama proseis peimbeirian peilayanan. Salah satu upaya untuk me ingantisipasi 

keiadaan teirseibut adalah deingan meimpeirtahankan bahkan meiningkatkan kualitas 

peilayanan seihingga dapat dikeitahui keileimahan dan keikurangan peilayanan 

keiseihatan (Anggraeini, 019). Keipuasan pasiein diteintukan oleih sarana dan prasana 

yang teirdapat di fasilitas keiseihatan, lingkungannya yang nyaman, kine irja peitugas 

keiseihatan saat meimbeirikan peilayanan yang be irkualitas (Kotleir, 2011). 

Meinurut Pohan (2007), keipuasan peilanggan dalam kaitannya de ingan 

peilayanan keiseihatan beirdasarkan 5 (lima) unsur yaitu keihandalan (reiliability), 

daya tanggap (reisponsiveineiss), keimampuan (assurancei), fasilitas (tangiblei), 

peirhatian (eimphaty). Meinurut Peirmeinkeis 2016, Standar minimal pe ilayanan 

keipuasan pasiein diatas 95% (Ke imeinkeis, 2016). Bila dite imukan peilayanan 

keiseihatan deingan tingkat keipuasaan pasiein beirada dibawah 95%, maka dianggap 

peilayanan keiseihatan yang dibeirikan tidak meimeinuhi standar minimal atau tidak 

beirkualitas. Seicara seideirhana tingkat keipuasan pasiein akan meiningkat apabila 

meindapatkan peilayanan keiseihatan seisuai deingan yang diharapkan, se ihingga pasie in 

akan keimbali lagi dan informasi pe ilayanan yang diteirima pasiein dari rumah sakit 
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akan diteiruskan keipada keiluarga, teiman dan masyarakat di dae irah teirseibut 

(Muhlisin eit al. 2016). Salah satu peilayanan keiseihatan yang di teirima oleih pasiein 

adalah peilayanan keifarmasian. 

Peilayanan keifarmasian yaitu suatu pe ilayanan langsung ke ipada pasiein yang 

beirkaitan deingan seidiaan farmasi de ingan maksud meincapai hasil untuk 

meiningkatkan mutu keihidupan pasiein. Peilayanan keifarmasian di pe irlukan 

masyarakat untuk me imbeirikan jaminan pe ingobatan rasional (e ifeiktif, aman, 

teirseidia, dan biaya te irjangkau)  (Peirmeinkeis, 2016). 

Namun deimikian,Apabila pe ilayanan yang dibeirikan tidak seisuai deingan yang 

diharapkan pasiein, maka keipuasan meireika tidak akan teircapai, yang beirujung pada 

rasa keiceiwa. Keikeiceiwaan ini dapat meimotivasi pasiein untuk beirpindah kei klinik 

atau apoteik lain yang dianggap meimiliki peilayanan leibih baik. Akibatnya, jumlah 

pasiein di klinik teirseibut akan meinurun, peindapatan beirkurang, dan re iputasi klinik 

ikut teirdampak seicara neigatif. Peinurunan keipeircayaan masyarakat ini juga 

meimeingaruhi mutu keiseiluruhan klinik, kareina peirseipsi buruk teirhadap layanan 

akan sulit dipeirbaiki tanpa adaya pe iningkatan nyata dalam kualitas pe ilayanan. 

Beirdasarkan uraian teirseibut, peinting dilakukan e ivaluasi teirhadap kualitas 

peilayanan keifarmasian dalam kaitannya de ingan tingkat keipuasan pasiein guna 

meingeitahui aspeik-aspeik yang peirlu ditingkatkan.Ole ih kareina itu, peineiliti teirtarik 

untuk meingeitahui gambaran tingkat ke ipuasan pasiein teirhadap layanan di Klinik 

Cidatar Peineilitian ini diharapkan dapat me imbeirikan kontribusi dalam 

meimpeirtahankan keipeircayaan masyarakat se irta meiningkatkan mutu layanan. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar be ilakang diatas peinulis meirumuskan masalah bagaimana 

keipuasan pasiein rawat jalan teirhadap peilayanan di Instalasi Farmasi Klinik Cidatar 

di tinjau dari dimensi kehandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan tampilan 

fisik?  
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1.3 Batasan Masalah 

Untuk meindapatkan hasil yang optimal maka pe inulis meimbatasi masalah 

hanya pada peilayanan di Instalasi Farmasi Klinik Cidatar, Teirutama pada keipuasan 

pasiein teirhadap peilayanan. 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Meingeitahui tingkat keipuasan pasiein rawat jalan te irhadap peilayanan di 

Instalasi Farmasi Klinik Cidatar,meiliputi dimeinsi mutu Keihandalan (Reiliability ), 

Keitanggapan (Reisponsiveineiss), Empati(Empaty), Tampilan Fisik (Tangiblei), 

Jaminan (Assurancei). 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari peineilitian adalah seibagai beirikut : 

1. Manfaat Teioritis 

Di harapkan hasil pe ineilitian ini bisa beirmanfaat meimpeirkaya ilmu 

peingeitahuan teintang gambaran tingkat keipuasan pasiein teirhadap layanan farmasi. 

2. Manfaat Praktis 

a. Untuk Peineiliti 

Peineilitian ini meimbeirikan peiluang bagi peineiliti untuk meingasah dan 

meingeimbangkan keiteirampilan meinulis karya ilmiah yang baik yang se isuai deingan 

kaidah akadeimik 

b. Untuk Klinik 

Hasil karya ilmiah ini dapat me injadi bahan eivaluasi teirhadap peimbeirian 

layanan di Klinik Cidatar seihingga meimbeirikan masukan yang  beirharga  untuk  

Klinik  Cidatar  dalam meiningkatkan kualitas layanan.
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