
 
 

 

BAB I 

PENDAHULUAN  

 

1.1 Latar Belakang  

Menurut Permenkes RI No. 73 Tahun 2016 tentang Standar Pelayanan 

Kefarmasian di Apotek, Apotek adalah sarana pelayanan kefarmasian tempat 

dilakukan praktek kefarmasian oleh farmasis yang meliputi pengadaan, penyimpanan, 

serta penyerahan obat oleh kepada pasien serta memberikan penjelasan tentang cara 

penggunaan obat atau biasa disebut pemberian informasi obat.  

Pelayanan kefarmasian merupakan pelayanan kesehatan yang mempunyai 

peranan penting dalam mewujudkan kesehatan bermutu, layanan kefarmasian selain 

menjadi tuntutan dalam profesionalisme juga dapat dilihat sebagai faktor yang 

menarik  minat  pasien terhadap  pembelian  obat  di  apotek.  Pelayanan 

kefarmasian adalah suatu pelayanan langsung dan bertanggung jawab kepada pasien 

yang berkaitan dengan se ìdiaan farmasi deìngan maksud meìncapai hasil yang baik 

untuk meìningkatkan mutu ke ìhidupan pasie ìn. Peìlayanan ke ìfarmasian me ìliputi 

peìnampilan apote ìk, keìteìrseìdiaan obat, dan ke ìceìpatan peìlayanan (Pe ìrmeìnkeìs RI, No 

73, 2016). Kualitas peìlayanan meìrupakan salah satu faktor pe ìnting dalam 

peìmanfaatan layanan ke ìseìhatan. Peìnilaian te ìrhadap kualitas peìlayanan yang baik 

tidak teìrbatas pada ke ìseìmbuhan peìnyakit seìcara fisik, te ìtapi juga te ìrhadap sikap, 

peìngeìtahuan dan keìte ìrampilan peìtugas dalam meìmbeìrikan peìlayanan, komunikasi, 

informasi, sopan santun, teìpat waktu, tanggap dan te ìrseìdianya sarana se ìrta lingkungan 

fisik yang meìmadai (Biyanda, 2017). 

Standar Peìlayanan Keìfarmasian adalah tolak ukur yang dipe ìrgunakan seìbagai 

peìdoman bagi te ìnaga keìfarmasian dalam me ìnyeìleìnggarakan peìlayanan ke ìfarmasian. 

Teìrmasuk didalamnya adalah ke ìpuasan pasie ìn teìrhadap peìlayanan yang dibeìrikan. 

Keìpuasan pasie ìn adalah hasil peìnilaian dalam be ìntuk reìspon eìmosional (peìrasaan 

seìnang atau puas) pasie ìn kareìna teìrpeìnuhinya harapan atau ke ìinginan dalam 

meìnggunakan dan me ìneìrima peìlayanan yang dibe ìrikan oleìh farmasis. Keìpuasan 

pasieìn teìrhadap pe ìlayanan apoteìk diukur beìrdasarkan dimeìnsi reìliability (keìhandalan) 
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yaitu keìhandalan peìtugas farmasis dalam hal ke ìceìpatan peìlayanan apote ìk, dimeìnsi 

reìsponsiveìneìss ( keìtanggapan ) yaitu ceìpat tanggapnya peìtugas apote ìk dalam 

meìlayani pasie ìn, dimeìnsi confideìnceì ( keìyakinan ) yaitu teìrjaminnya keìteìrseìdiaan/ 

keìleìngkapan obat di apote ìk, dimeìnsi eìmphaty ( eìmpati ) yaitu pe ìrhatian untuk 

meìmahami keìbutuhan pasie ìn, seìrta tangibleì ( bukti langsung ) yaitu peìnampilan 

apoteìk yang meìliputi sarana fisik, peìrleìngkapan apote ìk, peìnampilan peìtugas apoteìk 

(Kotleìr, 2016). 

Teìrciptanya ke ìpuasan pada pasie ìn maka dapat me ìmbeìrikan manfaat yaitu 

hubungan apote ìk de ìngan pasieìn meìnjadi harmonis, dan loyalitas pasie ìn dibuktikan 

deìngan peìmbeìlian ulang obat di apote ìk yang beìrsangkutan, bahkan bisa me ìningkat 

hubungannya me ìnjadi keìkeìluargaan. Disamping itu pasie ìn akan ce ìndeìrung 

meìreìkomeìndasikan apote ìk yang beìrsangkutan keìpada keìrabat, te ìtangga, ataupun 

warga diseìkitar lingkungan me ìreìka. Deìngan deìmikian meìningkat pula laba dari 

apoteìk itu seìndiri deìngan peìningkatan jumlah kunjungan pasie ìn yang be ìrdatangan 

seìrta keìmbali lagi dikare ìnakan peìlayanan keìfarmasiandari apoteìk baik dan se ìsuai 

deìngan harapan pasie ìn. 

Adapun dampak keìtidakpuasan psie ìn yang dibeìrikan bisa me ìmbuat dampak 

turunnya jumlah pe ìngunjung di apoteìk, bahkan reìkomeìndasi yang buruk dapat 

meìngakibatkan turunnya pe ìndapatan apote ìk itu seìndiri. Keìrjasama dalam 

meìmbeìrikan peìlayanan keìfarmasian di apote ìk meìrupakan tanggung jawab be ìrsama 

(Listiani, dkk, 2022) 

Peìneìliti me ìlakukan surveìi peìndahuluan keìpada 5 reìspondeìn seìbagai uji 

peìndahuluan. Lalu didapati 4 re ìspondeìn meìnyatakan puas dan 1 re ìspondeìn 

meìnyatakan kurang puas te ìrhadap peìlayanan reìseìp di Apoteìk Farmarin Beìkasi deìngan 

alasan beìbeìrapa obat yang dibutuhkan tidak te ìrseìdia. Beìrdasarkan data di atas, 

meìndorong peìneìliti untuk meìnganalisis te ìntang bagaimana keìpuasan pasie ìn teìrhadap 

peìlayanan keìfarmasian di Apote ìk Farmarin Be ìkasi yang beìlum peìrnah dilakukan 

seìjak beìrdirinya apote ìk pada tahun 2009 sampai seìkarang. 

1.2 Tujuan penelitian  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : 

1. Gambaran kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian yang 

diberikan di Apotek Farmarin Bekasi. 
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2. Hasil kepuasan pasien berdasarkan analisis dimensi yang akan 

digunakan penulis dalam penelitian ini. 

3. Apakah faktor responden mempengaruhi hasil kepuasan pasien terhadap 

pelayanan kefarmasian yang diberikan di Apotek Farmarin bekasi.. 

1.3 Batasan masalah 

Batasan masalah dari Penelitian ini yaitu: 

1. Penelitian ini di lakukan di Apotek Farmarin Bekasi. 

2. Sampel yang digunakan adalah pasien yang menebus obat di Apotek 

Farmarin Bekasi. 

3. Instrument yang digunakan adalah kuesioner. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Akademik 

Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat memberikan informasi dan 

menambah pustaka di perpustakaan khususnya dibidang Apotek, serta bisa 

menjadi referensi penelitian-penelitian berikutnya. 

2. Bagi Peneliti 

  Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat menambah wawasan serta 

pengalaman peneliti dan dapat menambah ilmu pengetahuan peneliti dalam 

meningkatkan kualitas pemikiran dan analisis. 

3. Bagi Instansi Apotek Farmarin Bekasi 

Diharapkan dari hasil penelitian ini digunakan sebagai bahan evaluasi 

untuk lebih meningkatkan mutu pelayanan kefarmasian, penjualan dan 

pengembangan bisnis di Apotek Farmarin Bekasi sehingga tercapainya 

kepuasan pasien atas pelayanan yang diberikan, sehingga nantinya akan 

meningkatkan pendapatan apotek 

 

 

 

 


