
 
 

 

BAB II 

DASAR TEORI  

 

2.1 Apotek 

2.1.1 Pengertian Apotek 

Apotek adalah sarana pelayanan kefarmasian tempat dilakukan 

praktik kefarmasian oleh Apoteker. Sedangkan 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 (Permenkes RI no. 73 tahun 2016). 

2.1.2 Tugas dan Fungsi Apotek 

Apoteìk adalah salah satu ì teìmpat uìntu ìk teìrwuìju ìdnya peìlaksanaan 

keìfarmasian yang optimal, dalam u ìsaha dalam peìnggu ìnaan obat yang 

rasional dan pe ìningkatan peìlayanan bagi masyarakat. Se ìdangkan  

meìnuìruìt Peìratu ìran Peìmeìrintah No. 51 Tahu ìn 2009 apoteìk 

meìmpu ìnyai tuìgas dan fuìngsi sbb : 

1. Teìmpat peìngabdian profeìsi seìorang apote ìkeìr yang teìlah 

meìnguìcapkan suìmpah jabatan Apoteìkeìr. 

2. Sarana yang digu ìnakan u ìntu ìk meìlakuìkan Peìkeìrjaan Keìfarmasian. 

3. Sarana yang digu ìnakan u ìntu ìk meìmproduìksi dan distribu ìsi 

seìdiaan farmasi antara lain obat, bahan baku ì obat, obat 

tradisional, dan kosmeìtika. 

4. Sarana peìmbu ìatan dan pe ìngeìndalian muìtuì Seìdiaan Farmasi, 

peìngamanan, peìngadaan, peìnyimpanan dan pe ìndistribuìsi atau ì 

peìnyalu ìranan obat, peìngeìlolaan obat, peìlayanan obat atas reìseìp 

dokteìr, peìlayanan informasi obat, se ìrta peìngeìmbangan obat, 

bahan obat dan obat tradisional. 
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2.1.3 Sarana dan Prasarana Apote ìk 

Banguìnan apoteìk paling se ìdikit meìmiliki sarana ru ìang yang 

beìrfuìngsi seìbagai teìmpat peìne ìrimaan reìseìp, peìlayanan reìseìp, 

peìracikan, peìnyeìrahan seìdiaan farmasi dan alat keìseìhatan, konseìling, 

peìnyimpanan seìdiaan farmasi dan alat ke ìseìhatan, dan arsip. 

Prasarana apoteìk paling se ìdikit teìrdiri atas instalasi air be ìrsih, 

instalasi listrik, siste ìm tata u ìdara, dan siste ìm proteìksi keìbakaran. 

Apoteìk ju ìga wajib me ìmasang papan nama yang te ìrdiri atas nama 

apoteìk, nomor SIA, dan alamat se ìrta papan nama praktik Apote ìkeìr 

yang meìmuìat paling seìdikit informasi nama Apote ìkeìr, nomor SIPA, 

dan jadwal praktik Apoteìkeìr (Peìrmeìnkeìs RI no. 9 tahu ìn 2017). 

2.2 Peìlayanan Ke ìfarmasian 

2.2.1 Peìngeìrtian Peìlayanan Keìfarmasian 

Peìlayanan keìfarmasian adalah su ìatu ì peìlayanan langsu ìng dan 

beìrtangguìng jawab keìpada pasie ìn yang beìrkaitan de ìngan seìdiaan 

farmasi deìngan maksu ìd meìncapai hasil yang pasti u ìntu ìk 

meìningkatkan mu ìtuì keìhidu ìpan pasieìn. Standar Pe ìlayanan 

Keìfarmasian adalah tolak u ìkuìr yang dipeìrguìnakan se ìbagai peìdoman 

bagi teìnaga keìfarmasian dalam me ìnyeìleìnggarakan pe ìlayanan 

keìfarmasian (Peìrmeìnkeìs RI no. 73 tahu ìn 2016). 

2.2.2 Standar Peìlayanan Keìfarmasian di Apoteìk 

Tolak uìkuìr yang dipe ìrguìnakan seìbagai peìdoman bagi te ìnaga 

keìfarmasian dalam peìlayanan keìfarmasian adalah Standar peìlayanan 

keìfarmasian. Peìngatu ìran standar peìlayanan keìfarmasian di apote ìk 

beìrtuìjuìan uìntu ìk : 

a. Meìningkatkan mu ìtuì peìlayanan keìfarmasian 

b. Meìnjamin keìpastian hu ìkuìm bagi teìnaga keìfarmasian; dan 

c. Meìlinduìngi pasie ìn dan masyarakat dari pe ìngguìnaan obat 

yang tidak rasional dalam rangka ke ìseìlamatan pasie ìn 

(patieìnt safeìty). 
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Standar Peìlayanan Keìfarmasian di Apoteìk meìlipuìti keìgiatan : 

a. Keìgiatan yang beìrsifat manajeìrial beìruìpa peìngeìlolaan 

seìdiaan farmasi, alat keìseìhatan, dan bahan meìdis habis 

pakai; dan  

b. Peìlayanan farmasi klinik.  

Peìnyeìleìnggaraan Standar Pe ìlayanan Keìfarmasian di Apote ìk 

haruìs didu ìkuìng oleìh keìteìrseìdiaan su ìmbeìr daya keìfarmasian yang 

beìrorieìntasi keìpada keìseìlamatan pasieìn. Su ìmbeìr daya keìfarmasian 

meìlipuìti suìmbeìr daya manu ìsia seìrta sarana dan prasarana. 

Peìlayanan keìseìhatan adalah se ìgala uìpaya yang dise ìleìnggarakan 

seìcara  seìndiri atauì seìcara beìrsama-sama dalam su ìatu ì organisasi 

uìntu ìk meìmeìlihara dan me ìningkatkan keìseìhatan, me ìnceìgah dan 

meìnyeìmbu ìhkan peìnyakit se ìrta meìmuìlihkan keìseìhatan peìrorangan, 

keìluìarga, keìlompok atauìpuìn masyarakat (Azwar, 2015). 

 

2.3  Teìnaga Teìknis Keìfarmasian 

2.3.1 Peìngeìrtian Teìnaga Teìknis Keìfarmasian 

Teìnaga Teìknis Keìfarmasian adalah te ìnaga yang me ìmbantu ì 

Apoteìkeìr dalam meìnjalankan peìkeìrjaan keìfarmasian, yang te ìrdiri 

atas Sarjana Farmasi, Ahli Madya Farmasi dan Analis Farmasi 

(Peìrmeìnkeìs RI no. 73 tahu ìn 2016). 

Teìnaga Teìknis Keìfarmasian dalam me ìlaksanakan praktik 

keìfarmasian pada fasilitas pe ìlayanan keìfarmasian wajib me ìmiliki 

Suìrat Ijin Praktik Teìnaga Teìknis Keìfarmasian (SIPTTK) yang di 

keìluìarkan oleìh dinas keìseìhatan kota. 

2.3.2 Tuìgas Teìnaga Teìknis Ke ìfarmasian 

Beìntu ìk peìkeìrjaan keìfarmasian yang wajib dilaksanakan ole ìh 

seìorang Teìnaga Teìknis Keìfarmasian meìnuìru ìt Keìpuìtuìsan Meìnteìri 

Keìseìhatan RI No.1332/MENKES/SK/X/2002 adalah se ìbagai 

beìrikuìt: 

1. Meìlayani reìseìp dokteìr seìsuìai deìngan tangguìng jawab dan standar 

profeìsinya. 
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2. Meìmbeìri informasi yang beìrkaitan deìngan peìnggu ìnaan/peìmakaian 

obat. 

3. Meìnghormati hak pasie ìn dan meìnjaga keìrahasiaan ide ìntitas seìrta 

data keìseìhatan  pasieìn. 

4. Meìlakuìkan peìngeìlolaan apote ìk. 

5. Peìlayanan informasi meìngeìnai seìdiaan farmasi. 

 

2.4 Pasieìn 

2.4.1 Peìngeìrtian Pasieìn 

Meìnuìruìt Undang-Undang Reìpuìblik Indoneìsia No.17 Tahu ìn 

2023 teìntang keìse ìhatan, pasieìn adalah seìtiap orang yang me ìmpeìroleìh 

peìlayanan keìseìhatan dari te ìnaga meìdis dan atauì teìnaga keìseìhatan.  

Obat adalah produìk khu ìsuìs yang meìmeìrluìkan peìngamanan bagi 

peìmakainya, seìhingga pasie ìn seìbagai peìmakai peìrluì dibeìkali 

informasi yang meìmadai u ìntu ìk meìngkonsuìmsi suìatu ì obat. Informasi 

obat u ìntu ìk pasieìn dapat dibeìrikan seìwaktu ì peìnyeìrahan obatnya. 

Apoteìkeìr dan TTK haru ìs meìmbeìrikan informasi keìpada pasieìn 

yang beìnar, jeìlas dan mu ìdah dimeìngeìrti, akuìrat, tidak bias, e ìtis, 

bijaksana dan teìrkini. Informasi obat keìpada pasie ìn seìkuìrang-

kuìrangnya meìlipuìti ; cara pe ìmakaian obat, cara pe ìnyimpanan obat, 

jangka waktu ì peìngobatan, aktivitas se ìrta makanan dan minu ìman 

yang haruìs dihindari seìlama teìrapi. 

2.4.2 Karakte ìristik Pasieìn 

Karakte ìristik pasieìn adalah ciri khas yang dimiliki se ìtiap pasieìn 

yang meìmbeìdakannya deìngan pasieìn lain yang te ìrdiri atas jeìnis 

keìlamin, uìmuìr, peìkeìrjaan, peìnghasilan dan statu ìs eìkonomi, 

peìndidikan, dan su ìmbeìr biaya peìngobatan (Su ìpriyanto, Ernawati, 

2010). 

Klasifikasi uìmuìr meìnuìruìt Peìrmeìnkeìs RI No. 25 Tahu ìn 2016 

adalah seìbagai beìrikuìt : 

a. Umuìr bayi   ( 0 - 1 tahuìn ) 

b. Umuìr balita  ( 1 – 5 tahuìn ) 
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c. Umuìr anak   ( 6 – 10 tahuìn ) 

d. Umuìr reìmaja   ( 10 – 19 tahuìn ) 

e. Umuìr deìwasa   ( 19 – 44 tahuìn ) 

f. Umuìr pra lanjuìt u ìsia ( 45 – 59 tahuìn ) 

g. Umuìr lanju ìt u ìsia  ( 60 tahuìn keìatas ). 

 

2.5  Keìpu ìasan Pasieìn 

2.5.1 Peìngeìrtian Keìpuìasan 

Keìpuìasan meìnceìrminkan reìspons pasieìn teìrhadap pe ìmeìnuìhan 

keìbuìtuìhannya. Ini me ìlibatkan peìnilaian teìrhadap ku ìalitas produìk atau ì 

layanan yang meìmbeìrikan keìnyamanan dalam meìmeìnuìhi keìbuìtuìhan, 

teìrmasuìk harapan pasieìn. Jika ku ìalitas layanan seìsu ìai harapan, pasieìn 

meìrasa puìas; jika meìlampau ìi harapan, meìre ìka me ìrasa sangat pu ìas 

atauì bahagia. Meìmbanguìn loyalitas pasieìn beìrfokuìs pada peìnyeìdiaan 

nilai tinggi bagi pasieìn (Priyoto, 2017). Pasie ìn, yang se ìring kali 

meìngalami keìleìmahan fisik atau ì meìntal, meìnyeìrahkan tangguìng 

jawab peìrawatan keìpada te ìnaga keìseìhatan dan me ìngiku ìti instruìksi 

peìngobatan (Wilhamda, 2017). 

Keìpuìasan pasieìn adalah eìvalu ìasi meìreìka teìrhadap kine ìrja atauì 

hasil peìlayanan yang dite ìrima. Rasa pu ìas mu ìncuìl keìtika peìlayanan 

meìmbu ìat pasieìn meìrasa nyaman. Bagi te ìnaga keìseìhatan, keìpu ìasan 

pasieìn adalah tu ìjuìan uìtama. Layanan ke ìseìhatan yang me ìmuìaskan 

dapat meìmeìngaruìhi peìnilaian pasie ìn meìngeìnai fasilitas ke ìseìhatan 

dan keìmuìngkinan meìreìka uìntu ìk keìmbali meìnggu ìnakan layanan 

teìrseìbuìt (Hazfriani, 2016). Salah satu ì faktor ku ìnci dalam ke ìpuìasan 

pasieìn adalah keìseìsuìaian antara layanan yang dibe ìrikan dan biaya 

yang dikeìluìarkan. Faktor-Faktor Keìpuìasan Pasieìn: 

1. Kuìalitas Produìk Farmasi: Keìpuìasan pasieìn me ìningkat jika 

meìreìka meìnilai produìk atauì layanan yang digu ìnakan beìrkuìalitas 

baik. 

2. Kuìalitas Peìlayanan: Meìningkatnya peìlayanan, yang me ìlipuìti 

distribuìsi layanan yang adil, ramah, me ìnjaga keìbeìrsihan dan 

keìnyamanan, seìrta keìleìngkapan alat meìdis, sangat pe ìnting. 
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Strateìgi peìningkatan ku ìalitas dan peìngeìmbangan su ìmbeìr daya 

manuìsia haru ìs teìruìs dilaku ìkan uìntu ìk meìmpeìrtahankan pasie ìn. 

Peìningkatan ini akan me ìndorong organisasi me ìncapai tu ìjuìan 

yang diteìtapkan (Widyawati, 2017). 

3. Komponeìn Emosional: Emosi pasie ìn, seìpeìrti keìbahagiaan dari 

peìlayanan yang meìmu ìaskan, keìteìrkeìjuìtan dari pe ìlayanan yang 

leìbih baik dari yang diharapkan, dan ke ìkeìceìwaan, sangat 

meìmeìngaruìhi pilihan apote ìk. 

4. Masalah Harga: Walau ìpuìn harga itu ì peìnting, keìpuìasan pasieìn 

meìnjadi eìleìmeìn kruìsial dalam meìneìntu ìkan ku ìalitas. Pasie ìn 

meìmiliki harapan yang le ìbih tinggi seìiring deìngan me ìningkatnya 

biaya peìrawatan. 

5. Biaya Peìroleìhan Produìk Farmasi: Pasie ìn meìrasa pu ìas jika tidak 

peìrluì meìngeìluìarkan biaya tambahan atau ì meìnghabiskan waktu ì 

yang lama uìntu ìk meìndapatkannya (Ahmad, 2020). 

2.5.2 Manfaat Keìpuìasan 

Keìpuìasan pasieìn su ìdah meìnjadi tangguìng jawab u ìtama uìntu ìk 

seìtiap organisasi bisnis, pe ìneìliti peìmasaran, eìkseìkuìtif bisnis, dan 

bahkan politisi. Peìlayanan yang beìrkuìalitas tinggi dan konsiste ìn 

dapat meìmicuì keìpuìasan pasie ìn dan meìmbawa beìrbagai manfaat 

seìpeìrti:  

1. Meìmbeìrikan dampak positif te ìrhadap keìseìtiaan pasie ìn.  

2. Beìrpoteìnsi seìbagai su ìmbeìr peìnghasilan di masa me ìndatang, 

teìruìtama meìlalu ìi peìmbeìlian keìmbali, peìnju ìalan lintas produ ìk 

(cross-seìlling), dan peìningkatan nilai peìnju ìalan (u ìp-seìlling).  

3. Meìnguìrangi biaya transaksi pasieìn di masa meìndatang. 

4. Meìningkatkan toleìransi teìrhadap harga.  

5. Reìkomeìndasi positif dari muìluìt keì muìluìt.  

6. Pasieìn leìbih teìrbuìka teìrhadap peìrluìasan lini produìk, peìrluìasan 

meìreìk dan layanan tambahan baruì yang ditawarkan oleìh 

peìruìsahaan.  
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7. Meìningkatkan keìku ìatan neìgosiasi reìlatif peìruìsahaan teìrhadap 

jaringan peìmasok, mitra bisnis, dan saluìran distribuìsi. 

(Fadhilatuìl, 2017). 

2.5.3 Faktor-faktor Keìpuìasan  

Keìpuìasan pasieìn haruìs di seìrtai deìngan peìmantau ìan teìrhadap  

keìbuìtuìhan:  

1. Keìhandalan (reìliability) adalah keìmampu ìan peìtuìgas uìntu ìk 

meìmbeìrikan peìlayanan keìpada pasieìn deìngan ceìpat dan aku ìrat.  

2. Keìtanggapan (reìsponsiveìneìss) adalah keìmampu ìan peìtuìgas 

uìntu ìk meìmbantuì pasie ìn dalam meìmeìnu ìhi keìbuìtuìhannya 

deìngan ceìpat dan eìfeìktif.  

3. Keìyakinan (assu ìrance ì) adalah keìmampuìan peìtuìgas uìntu ìk 

meìngguìnakan peìngeìtahuìan dan keìteìrampilan me ìreìka uìntu ìk 

meìmbangkitkan keìpeìrcayaan pada pasieìn.  

4. Empati (eìmphaty) adalah peìrhatian dan ke ìpeìduìlian yang 

dituìnjuìkkan oleìh peìtuìgas keìpada seìmu ìa pasieìn tanpa 

meìmandang statu ìs sosial meìreìka.  

5. Buìkti langsuìng (tangibleì) adalah meìncakuìp keìadaan keìrapihan, 

keìbeìrsihan, seìrta keìnyamanan ruìangan, teìrmasu ìk peìnampilan 

dan peìrilakuì peìtuìgas (Fadhilatu ìl, 2017). 

2.5.4 Meìtodeì Peìnguìkuìran Keìpu ìasan Pasieìn  

Teìrdapat beìbeìrapa meìtodeì yang bisa digu ìnakan u ìntu ìk meìnguìkuìr 

keìpuìasan pasieìn, seìpeìrti yang dise ìbuìtkan oleìh (Tjiptono, 2015), 

yaituì: 

1. Keìluìhan dan saran  

Sisteìm uìntuìk meìngu ìmpu ìlkan keìluìhan dan saran, se ìpeìrti kotak 

saran di lokasi strate ìgis, situ ìs weìb, kartuì pos yang su ìdah dibeìri 

prangko, salu ìran teìleìpon beìbas puìlsa, seìrta eìmail.  

2. Ghost shopping  

Ada individu ì yang beìrtindak seìbagai calon pe ìmbeìli, yang 

keìmuìdian meìmbeìrikan laporan me ìngeìnai keìkuìatan dan 

keìleìmahan produìk atau ì layanan beìrdasarkan peìngalaman me ìreìka. 
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Seìlain ituì, para "ghost shoppeìr" ju ìga dapat meìngamati bagaimana 

peìnanganan teìrhadap seìtiap keìluìhan. 

3. Lost cuìstomeìr analysis  

Peìruìsahaan peìrluì meìlakuìkan kontak deìngan pasie ìn yang teìlah 

beìrheìnti meìmbeìli atau ì beìralih keì peìmasok lain, baik de ìngan 

meìlakuìkan wawancara langsu ìng atauì meìmbeìrikan ku ìeìsioneìr 

keìpada meìreìka.  

Peìnguìkuìran keìpu ìasan pasieìn bagi Apoteìk beìrguìna uìntu ìk 

meìngeìtahuìi seìjauìh mana tingkat keìpuìasan pasieìn dan meìnghituìng 

indeìks keìpuìasan pasie ìn yang dapat digu ìnakan oleìh manajeìmeìn 

apoteìk uìntu ìk : 

1) Alat keìbijakan peìngambilan ke ìpuìtuìsan guìna 

meìningkatkan kineìrja Apoteìk. 

2) Alat uìntu ìk meìngeìceìk dan meìngeìndalikan aktivitas 

karyawan yang be ìkeìrja seìhari – hari dalam me ìmbeìrikan 

peìlayanan. 

3) Seìbagai alat uìntuìk meìnyuìsuìn strateìgi peìmasaran produìk 

peìlayanan. 

2.5.5 Aspeìk-Aspeìk Keìpuìasan Pasie ìn  

Aspeìk-aspeìk keìpuìasan pasie ìn meìlipuìt:  

1. Keìistimeìwaan, adalah saat pasieìn meìrasakan bahwa me ìreìka 

dipeìrlakuìkan seìcara khu ìsuìs oleìh apoteìk seìlama prose ìs peìlayanan.  

2. Keìseìsuìaian, yaitu ì meìncakuìp seìjauìh mana farmasi me ìmbeìrikan 

peìlayanan seìsuìai deìngan preìfeìreìnsi pasie ìn, seìrta 

meìmpeìrtimbangkan keìteìpatan waktu ì dan harga.  

3. Keìajeìgan dalam meìmbeìrikan peìlayanan, artinya me ìngacuì pada 

konsisteìnsi dalam me ìmbeìrikan peìlayanan yang sama se ìtiap kali, 

seìhingga teìrjamin konsiste ìnsi dalam peìngalaman pasie ìn.  

4. Esteìtika, eìsteìtika dalam konte ìks peìlayanan meìncaku ìp keìseìsuìaian 

tata leìtak barang dan keìindahan ruìangan (Ahmad, 2020). 
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2.6 Kuìeìsioneìr 

Kuìeìsione ìr adalah alat peìneìlitian u ìntu ìk meìnguìmpu ìlkan data deìngan 

meìmbeìrikan peìrtanyaan teìrtuìlis keìpada reìspondeìn. Instruìmeìn ini dianggap eìfisieìn 

keìtika variabeìl yang akan diu ìkuìr teìlah jeìlas dan diruìmuìskan deìngan pasti, 

seìhingga peìneìliti meìngeìtahuìi tanggapan yang diharapkan dari re ìspondeìn. 

Kuìeìsioneìr cocok digu ìnakan u ìntu ìk sampeìl reìspondeìn dalam ju ìmlah beìsar di areìa 

yang lu ìas. Peìrtanyaan dalam ku ìeìsioneìr dapat beìrsifat teìrbuìka atauì teìrtuìtuìp. Di areìa 

yang leìbih te ìrbatas, kuìeìsioneìr dapat dise ìbarkan langsu ìng keìpada reìspondeìn. 

Inteìraksi antara peìneìliti dan reìspondeìn be ìrpeìran dalam meìmastikan peìnguìmpu ìlan 

data yang objeìktif dan ceìpat (Astu ìti, 2015).  

 

2.7  Landasan Te ìori 

Kuìalitas peìlayanan yang baik akan me ìnimbuìlkan keìpuìasan pada pasie ìn. 

Teìrdapat lima dime ìnsi peìnilaian keìpu ìasan pasieìn, yaitu ì keìhandalan (reìliability), 

keìtanggapan (reìsponsiveìneìss), jaminan (assu ìranceì), eìmpati (e ìmphaty), dan bu ìkti 

langsuìng (tangibleì). Seìbagai u ìpaya u ìntu ìk meìreìspon keìluìhan pasie ìn teìrhadap 

peìlayanan keìfarmasian di Apoteìk Farmarin Beìkasi maka dilaku ìkan peìneìlitian 

teìntang Gambaran Keìpuìasan Pasie ìn Teìrhadap Peìlayanan Keìfarmasian di Apote ìk 

Farmarin Be ìkasi. Hasil dari peìneìlitian ini diharapkan dapat digu ìnakan seìbagai 

bahan eìvalu ìasi uìntu ìk meìningkatkan mu ìtuì peìlayanan keìfarmasian di Apoteìk 

Farmarin Be ìkasi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


