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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1 Latar belakang 

Pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau 

sekelompok orang dengan landasan atau faktor material melalui sistem 

prosedur dan dengan metode tertentu dalam rangka usaha untuk memenuhi 

kepentingan worang wlain wsesuai wdengan whaknya w(Monir, w2015). wMenurut 

Undang w- wUndang wRI wNomor w17 wtahun w2023 wTentang wKesehatan, 

Pelayanan kesehatan wadalah wsegala wbentuk wkegiatan wdan w/ watau wserangkaian 

kegiatan pelayanan wyang wdiberikan wsecara wlangsung wkepada windividu watau 

masyarakat wsebagai wupayawpromotif, wpreventif, wkuratif, wrestoratif, wdan watau 

paliatif wuntuk wmemelihara wdan wmeningkatkan wderajat wkesehatan 

masyarakat.wLayanan wkesehatan wyang wbermutu wadalah wpelayanan wkesehatan 

yang wselalu wberupaya wmemenuhi wharapan wpasien wsehingga wpasien 

merasawpuas wdan wakan wmerasa wberhutang wbudi wdan wsangat wberterima kasih 

karena wsemua wyang wdiharapkan wsesuai wdengan wkebutuhan wpasien (Pohan, 

2007). wMutu wpelayanan wmerupakan wfaktor wpenting wdalam pemanfaatan 

pelayanan wkesehatan. wPenilaian wmutu wpelayanan wtidak whanya terbatas wpada 

penyembuhan wpenyakit wsecara wfisik, wtetapi wjuga wsikap waparat 

terhadappengetahuan wdan wketerampilan wpemberian wpelayanan, 

komunikasi,informasi, wsopan wsantun, wketepatan wwaktu, wdaya wtanggap wdan 

tersedianyawkesempatan wyang wcukup. wdan wlingkungan wfisik 

(Biyanda,2017).wPelayanan wyang wberkualitas wsalah wsatunya wdapat wdilihat dari 

wtingkat kepuasan wpasien. 

Kepuasan pasien merupakan tingkat perasaan pasien akibat pemberian 

pelayanan kesehatan yang diterima setelah pasien membandingkannya 

dengan apa yang diharapkan (Pohan, 2007). Kepuasan pelayanan terhadap 
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pasien sangatlah penting. Mengukur kepuasan pasien merupakan hal yang 

penting sebagai upaya peningkatan mutu pelayanan kesehatan. 

Melalui penelitian, tingkat kepuasan pasien dapat diketahui sejauh 

mana mutu pelayanan kesehatan yang telah diselenggarakan apakah sudah 

atau belum memenuhi harapan masyarakat. Untuk mencapai kepuasan 

pasien perlu diarahkan dan menjamin pemberian obat yang benar kepada 

pasien, disertai dengan dosis dan jumlah obat yang dikemas dengan baik, 

sehingga menjamin mutu obat dan informasi yang jelas dan benar yang 

diberikan kepada pasien pada saat menerima obat. 

Standar pelayanan kefarmasian merupakan tolok ukur yang digunakan 

untuk memandu tenaga medis dalam pemberian pelayanan kefarmasian. 

Sedangkan Pelayanan Kefamasian adalah suatu pelayanan langsung dan 

bertanggungjawab kepada pasien yang berkaitan dengan sediaan farmasi 

dengan maksud mencapai hasil yang pasti untuk meningkatkan mutu 

kehidupan pasien (Republik Indonesia, 2016) 

Apotek merupakan salah satu pelayanan kesehatan yang melakukan 

pekerjaan kefarmasian dan pendistribusian perbekalan kesehatan kepada 

masyarakat dan mampu melayani kebutuhan obat masyarakat secara luas, 

merata, dan terjamin kualitasnya.  

Salah satu bentuk pelayanan kesehatan apotek adalah kepuasan pasien 

terhadap Pemberian Informasi Obat (PIO). Ketika petugas menyerahkan 

obat kepada pasien, diikuti dengan pemberikan informasi tentang cara 

penggunaan obat, cara pemberian obat dan memberikan informasi lain 

terkait obat tersebut dengan baik, benar, jelas sehingga mudah dimengerti 

dan diikuti oleh pasien sehingga pasien dapat mengkonsumsi obat tersebut 

dengan cara dan dosis yang benar.  Pelayanan kefarmasian yang 

diselenggarakan di Apotek sebaiknya mampu menjamin ketersediaan obat 

yang aman, sebagaimana diamanatkan dalam Undang-Undang Kesehatan 

Nomor 36 Tahun 2009. 

Pelayanan di Apotek Ananda sudah sangat baik secara umum. Namun  

terkadang banyak pasien yang merasa masih belum jelas terkait pemberian 
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informasi obat. Padahal untuk pemberian informasi obat sudah sangat 

terperinci meskipun terkadang ada beberapa pasien yang kembali 

menanyakan terkait informasi penggunaan obatnya. Bahasa yang digunakan 

terkadang sulit dipahami oleh pasien terutama oleh pasien yang sudah tua. 

TTK yang bertugas untuk memberikan informasi obat terkadang belum 

begitu paham akan cara penggunaan obat dalam resep tertentu. 

Berdasarkan latar belakang tersebut diatas tujuan dari penelitian ini 

adalah evaluasi tingkat kepuasan pasien terhadap pemberian informasi obat 

kepada pasien di Apotek Ananda, agar dapat lebih meningkatkan pelayanan 

kesehatan terutama pelayanan pemberian informasi obat kepada pasien. 

 

1.2 Rumusan masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana tingkat 

kepuasan pasien terhadap pemberian informasi obat dilihat dari berbagai 

aspek, diantaranya : aspek ketanggapan, aspek kehandalan, aspek jaminan, 

aspek empati, dan aspek nyata. 

 

1.3 Tujuan penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah evaluasi wtingkat wkepuasan wpasien 

wterhadap wpemberian winformasi wobat wkepada wpasien wdi wApotek wAnanda, wagar 

wdapat wmeningkatkan wpelayanan wkesehatan wterutama wpelayanan wpemberian 

winformasi wobat. 

 

1.4 Manfaat wpenelitian 

1.4.1 Bagi wpeneliti 

Mengetahui wtingkat wkepuasan wpasien wterhadap wpelayanan 

wkefarmasian wdi wApotek wAnanda. 

1.4.2 Bagi wpetugas wkesehatan wdi wApotek wAnanda 

a. Untuk wbahan wevaluasi wdan wperbaikan wkinerja wpelayanan 

wkefarmasian wdi wApotek wAnanda 
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b. Sebagai wbahan wpertimbangan wuntuk wmeningkatkan wpelayanan 

wkefarmasian wdi wApotek wAnanda 

1.4.3 Bagi wmasyarakat 

Mendapatkan wpelayanan wkefarmasian wyang wlebih wbaik wdari 

wpetugas wpelayanan wkefarmasian. 

 

1.5 Hipotesis 

a. Pelayanan wkefarmasian wdi wApotek wAnanda wkhususnya wPelayanan 

Informasi wObat wkepada wpasien wsudah wsangat wbaik wdan wmemuaskan 

untuk wpasien. 

b. Informasi wyang wdiberikan wsaat wpemberian winformasi wobat wsudah 

sangat jelas wdan wlengkap. w 

c. Pasien wcepat wmemahami wtentang wapa wyang wdisampaikan woleh wpetugas 

kefarmasian wyang wmemberikan winformasi wobat. 

d. Pasien wsangat wpuas wterhadap wsikap wyang wditujukan wsaat wmemberikan 

informasi wobat wkepada wpasien. wBahasa wyang wdigunakan wsaat 

pemberian informasi wobat wsangat wjelas wdan wmudah wdipahami. 

e. Pasien wmerasa wnyaman wdengan wruang wtunggu wtempat wpelayanan 

pemberian winformasi wobat. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


