BAB Il
TINJAUAN PUSTAK A

2.1 Apotek
2.1.1 Pengertian Apotek

Apotek berasal dari bahasa Yunani, yaitu “apotheca” yang secara har fia h
berart i penyimpanan.Sedangkan dalam bahasa Belanda, apotek dise but “apot heek”
yang berartitempat menjual dan meramu obat. Apotek adalah sarana pelayanan
kefar masian tempat dilakukan praktik kefar masian oleh Apoteker (Permenkes,
2016).Praktik ke far masian yang dimaksud adalah sarana pembuatan dan
pengendalian mutu sediaan far masi, pengamanan, pengadaan, penyimpanan dan
pendistribusi atau penyaluran o bat, pengelo laan obat, pelayanan obat atasresep
dokter, pelayanan infor masiobat, serta pengembangan obat, bahan obat dan o bat

tradisio nal.

Apo t ek dip imp in o le h seorang Apot eker Pengelo la Apotek (APA) yang
tela hd iber ikan iz in me nge lo la apotek. Dala m menge lo la apotek, apot eker diba nt u
0 le h be berapa Tenaga vo kasi Far masi (TV F) adalah sebutan untuk Ilulusan
pend id ika n vo kasi yang beker ja sebaga it enaga vo kasi far masi me milik i peran
pent ing da la m me nduku ng pe la ya na n ke far ma sian d i apot ek, sepert i me mba nt u
da la m penyera ha n o bat ,penyimpa na n,pe ngge lo laan o bat ,dan pelayanan resep
d ibawa h pengawasa n apot eker.Regurasi pent ing per me nker Rl No.31 2016 tent ang

perencanaan,pe ngadaan,dan penggunaan Tenaga Ke far masian.

2.1.2 Pelayanan Apotek

Ke beradaa n apotek sebagai sarana pelayanan obat-obatan dan bahan
far masi lainnya diharapkan dapat me ningkat kan derajat kesehatan masyarakat. Hal
tersebut dituangkan dalam Peraturan Pemerintah No. 14 25 tahun 1980 yang
me net apkan dist ribusi dan pelayanan o bat kepada masyarakat antara lain melalu i
apotek (Ahadito mo, 2000).Keberadaan apotek sebagai sarana pelayanan obat -
obatan dan bahan farmasi lainnya. diharapkan dapat meningkatkan derajat
kesehat an masyarakat . Hal tersebut dituangkan dalam Peraturan Pemer intah No. 14
25 tahun 1980 yang menetapkan dist ribusi dan pelayanan obat kepada masyarakat

antara lain melalui



apotek (Ahad it o mo , 2000). Apot ek wajib me la yani resep dokter, do kter gig i, dan

do kt er hewan. Pela ya nan resep sepenuhnya at as tanggung jawa b apoteker penge lo la

apotek:

1. Dalamme laya niresep harus sesuai dengan t anggung jawa b dan keahlia n pro fes i
apoteker dengan dilandasi kepe nt ingan masyarakat.

2. Apot eker t idak bo le h me nga mbil o bat gener ik dala m resep denga n o bat pat en.
B ila pasie nt idak ma mpu menebus o bat ya ng t ert ulis da la m resep apoteker wajib
ko nsu It asidengan dokter untuk me milih o bat yang lebih tepat.

3. Apo teker wajib me mber i info r masi ya ng berka it an denga n penggu naan o bat ya ng
diserahkan pada pasien. Penggunaan obat yang tepat, aman, rasio nalatas

per mint aan masyarakat.



B ila apoteker berpendapat ada kekeliruan dalam resep atau penu lisa n tidak
t epat, apot eker harus me mber it ahu do kt er penu lis resep. Bila dokter penu lis
resep t et ap pada pend ir ia nnya, do kt er wajib me nyat akan secara t ert ulis at au
me mbu bu hkan tandatangan yang lazimd iat as resep:

a) Copyresep (salinanresep) harus ditanda tanganiapoteker.

b) Resep harus dirahasiakan dan disimpan baik dalam waktu tiga tahun.
Resep at au salinan resep hanya bo leh d iper lihat kan kepada do kter penu lis
resep atau yang merawat pasien bersangkutan, petugas kesehatan atau
petugas lain yang berwenang menurut peraturan perundang-undangan

yang ber laku.

c) Apot ek apot eker penge lo la apotek, apot eker penda mp ing at au apot eker
pengga nt i diiz inka n me njua | o bat keras ya ng t ermasuk da ft ar o bat wajib

apotek (OWA) tanpa resep.

d) Apabila apoteker penge lo la apotek berhalangan me lakukan tugas pada jam
buka apotek, dapat me nunjuk apoteker pendamp ing. Apabila apoteker
pendamping juga berhalangan, dapat menunjuk apoteker penggant i
(Anie f,2000).



2.2 Evaluasi Pelayanan Kefarmasian

2.2.1 Penampilan Apotek

Da la m ha I pemiliha n lo kasi apot ek hendak nya me mpert imba ngka n keadaa n
sek it ar, misa In ya adanya sarana kesehatan baik rumah sakit, praktek do kter,
ma ntr i (desa), bida n, k lin ik, dan puskesmas, se la in it u he ndak nya d ip ilih daera h
yang dekat dengan pusat keramaian seperti pasar atau terminal dan juga
pe muk iman penduduk (Muslichah, 2010).

Pena mp ila n apotek adala h keadaan secara fis ik dari pena mp ilan apot ek
me nya ngkut penat aan ruang t unggu dan desa ininterior (et alase o bat), kebersihan
dan kenya ma nan ruang t unggu sert a fa silit as penunja ng la inn ya sepert i adanya TV,
AC, ko ran, to ilet , t elepo n, dan pena mp ila n pet ugas, sert a info r masi secara u mu m
berupa poster maupu n papan pe mber it ahua n tent ang prosedur pela ya nan.
Lingku nga n fis ik apot ek harus t ersedia ruanga n, peralat an dan fasilit as la in yang
me nduku ng admin ist rasi, pro fesio na lis dan fungsi teknik pelayanan farmasi
sehingga me nja min t erse le nggara nya pe la ya nan far masi yang fungsional dan
pro fesio na | (I fma ily, 2006). Fas ilit as ya ng ba ik tergant ung dar i let ak pencaha yaa n,
tatalet ak pengaturan interior, dan kebersihan, sehingga akan me ningkat kan
lo ya lit as pasie n unt uk berkunju ng ket empat t ersebut dan merko me ndas ika n t empat
t ersebut ke orang lain (Ryu & Han, 2010). Pene lit ian yang dilakukan o le h
Purbo hast ut i (2018) me nyat akan bahwa penampilan fisik berpengaruh posit if
t erhadap lo ya lit as ko nsu me n. Ha | ini se ja la n dengan pene lit ia n Mard ia ning sih da n
Tamri(2018)

2.2.2 Keramahan Petugas

Sistempe layanan kepada pelanggan harus ramah (senyum, sapa, salam),
cepat, tepat, serta dengan infor masi yang je las. Keramahan pada pe langgan sangat
pent ing agar mereka merasa d ihargai, sehingga bisa menjad i pe langgan yang set ia.
Petugas me lakukan ko mu nikasi yang baik dan me mahami ke but uhan pelanggan
(Walgito,2006). Hal tersebut dapat dicapaiapabila jumlah petugas cukup, sehingga

beban peker jaan tidak t erla lu berat ,dengan de mik ian akan me mber i



kese mpat an kepada petugas unt uk bersikap ramah. Baik atau buruknya suatu
pe la ya na n kesehat an me nurut pasie n diantaranya adalah dari sikap petugas
kesehat an.Pe la ya nan kesehat an dipa ndang ba ik karena petugasnya ra ma h,
bersa ha bat , sabar dan ko mu nikat if. Seba lik nya jika pela ya na n kesehat an d ia nggap
kurang ba ik kare na pet ugasnya kasar dan ber bicara kurang sopan (Yunevy da n
Haksa ma, 2013).Pene lit ia n ya ng dilakuka n o le h ada hubu ngan yang sig nifika n
ant ara kerama ha n pet ugas t erhadap lo ya lit as pasien (Ra ha yu dan S iswa ni, 2020).
Ha lini se ja la ndenga n pene lit ia n Manuru ng (2010), bahwa kera ma ha n pet ugas
me milik i hubungan posit if dengan minat kemba li me nebus resep o bat .

2.2.3 Pelayanan Informasi Obat

Info r masi o bat adala h set iap dat a at au pengetahuan objekt if d iuraikan
secara ilmia h dan t erdokume nt asi me ncakup far mako lo gi, toksiko lo gi, dan
far mako t erapi o bat . Pela ya na n info r masi o bat ada la h pengu mpu la n, pengka jia n
penge va luasia n, pengo rganisasia n, penyimpa na n, peringkasan, pend ist r ibusia n,
penye baran, sert a penya mpa ia n info r ma si t ent ang o bat dala m ber baga i be nt uk dan
ber baga i met o de kepada pengguna. Perilaku penggunaan o bat o le h pasie n dapat
d ipe ngaru hi t ingkat penget ahuan pasie n dan e fe kt ivit as info r masi yang d it er ima
o le h pasie n me nge na i o bat ya ng digu naka n. Pelaya nan info r masi o bat kepada
pasie n bert ujua n agar pasie n me nget ahu i penggunaan o bat yang d it erimanya.
Info r masi ya ng d iber ika n ant ara lain na ma obat, ind ikasi o bat, do sis, cara
penggu naa n, int eraksi o bat at au dengan mak ana n, efek sa mp ing, dan cara
penyimpanan (S iregar, 2005). Sehingga dapat disimpulkan pelayanan infor masi
obat merupakan keg iatan penyed iaan dan pe mberian infor masi serta rekomendas i

obat yang akurat o le h apoteker kepada pasien.

2.2.4 Ketersediaan Obat

Lengkap dan akurat dala m penyed iaa n o bat harus sesuai denga n st andar
penyed iaa n o bat di apotek ya it u me liput i o bat bebas o bat bebas t erbat as dan o bat
OWA (O bat Wa jib Apo t ek). Obat bebas dan obat bebas t erbat as merupaka n o bat

yang memiliki logo lingkaran berwarna hijau dan lingkaran berwarna biru yang
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me liput i 0 bat penurun panas, bat uk, dan vit amin, sedangkan o bat OWA me liput i
0 bat oral ko nt rasepsi, o0 bat saluran cerna, obat mu lut serta tenggo rokan, o bat
sa lura n na fas, o bat ya ng me mpe ngaru hi sist em neuro muscu lar (ana lges ik), ant i
parasit, danobat kulit (BPOM, 2004).

Ket ersed iaa n o bat merupakansalahsatu pelayanan kefarmasian yang
d ilakuka n da la m me ne nt ukan je nisdan ju mla h o bat yang ada di da lam apot ek.
Ket ersed iaa n o bat di apotek merupaka n faktor utama dalam me ng hadap i
persa inga n dengan apotek sekit arnya. Peme sana n o bat dipesa n dari PBF
(Pedagang Besar Far masi) dengan me mberikan SP (Surat Pesanan) yang

d it andat angani o le h apoteker penanggung jawab apotek.

2.2.5 Kecepatan Pelayanan

Kecepat an ya it u suatu kema mpuan unt uk me ncapai t arget secara cepat
sesuai wakt u ya ng d it ent ukan. Pela ya na nada la h suat u bagia n at au urutan ya ng
terjad i da la m int eraksi la ngsu ng ant ara seseorang denga n orang lain atau mes in
secara fis ik dan me nyed iaka n kepuasan pe langgan (Oktavia dkk, 2012). Dapat
d isimpu Ika n kecepat an pela ya na n ada la h t arget pela ya na n ya ng dapat dise lesa ika n
da la mwakt u ya ng t ela h d it ent ukan o le h unit penye le nggaraa n pe la ya na n de nga n
t ujua n t ercapainya kepuasan pe langgantit ik secara teoritis Pasie n tidak ing in
me nga la mi kesu lit an at au me mbut uhka n waktu yang lama dan antrian yang
panja ng unt uk me nu nggu, t idak berda ya sert a merasat erla nt ar, apabila ke ing inan
pasie n denga n cepat me ndapat kan pe layanan terpenu hi maka akan timbu | rasa

kepercayaan pasien unt uk kembali me mbe li obat ditempat tersebut (Trimurthy,

2009).

2.2.6 Kepuasan

Kepuasan pasie n adalah tingkat kepuasan senang atautidak senang yang
dirasakan pasie n set elah mendapat kan pelayan kesehat an, termasuk pe layanan
ke far masian. Kepuasan inidipengaruhio leh harapan pasie n terhadap pelayanan
yang d it erima, sepertikeramahan, kecepatan, ketepatan, dan penje lasan dari
petugas kesehat an(kotler,2009). kepuasan pasien juga menjadisalah satu

ind ikat or pent ing dalam me nilaikualit as pe layanan di fasilit as kesehat an



2.3 Pelayanan Kefarmasian di Apotek

Pelayanan kefar masian merupakan bagian daripelayanan kesehatan yang
ber fo kus pada penyed iaan o bat serta infor masiobat kepada pasien. Pelayanan ini
me liput ipenyerahan o bat ko nse ling o bat,imfo r masi penggunaan yang benar,dan
edukasiefek samping ( permenkes No. 73 Tahun 2016 ). Diapotek, pelayanan
ke far masian yang baik harus me menuhiaspek komunikasiyang jelas,pelayanan

cepat, dan sikap ramah dar i Apotek atau Tenaga Vo kasi Far masi.
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