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BAB wII 

TINJAUAN wPUSTAKA 

 

2.1 Apotek 

2.1.1 wPengertian wApotek 

Apotek wadalah wsarana wpelayanan wkefarmasian wtempat 

wdilakukannya wpraktik wkefarmasian woleh wApoteker w(Permenkes wRI 

wNomor w73 wTahun w2016). wApotek wadalah wsarana wpelayanan wkesehatan 

wuntuk wmembantu wmeningkatkan wkesehatan wbagi wmasyarakat wdan 

wsebagai wtempat wpraktik wtenaga wprofesi wapoteker wdalam wmelakukan 

wpekerjaan wkefarmasian, wkemudian wapotek wjuga wmerupakan wsalah wsatu 

wtempat wusaha wyang wmemerlukan wmanajemen wuntuk wmelakukan 

wkegiatan wdengan wmemberikan wkepuasan wkepada wmasyarakat watas 

wpelayanannya w(Nasution wdan wSulindawaty, 2022). 

Apotek wmerupakan wsuatu wlembaga wkesehatan wyang wmempunyai 

wmisi wmenyediakan wproduk wkesehatan, wkhususnya wobat-obatan, 

wsehingga wmasyarakat wdapat wdengan wmudah wmemperoleh wobat-obatan 

wyang wdiperlukan wuntuk wmeningkatkan wderajat wkesehatan wmasyarakat 

w(Puspita wdan wElmiawati, w2017). wBerdasarkan wPeraturan wMenteri 

wKesehatan wRI wNo.73 wtahun w2016, wpengaturan wStandar wPelayanan 

wKefarmasian wdi wApotek wbertujuan wuntuk w: 

a. Meningkatkan wmutu wPelayanan wKefarmasian 

b. Menjamin wkepastian whukum wbagi wtenaga wkefarmasian w 

c. Melindungi wpasien wdan wmasyarakat wdari wpenggunaan wobat wyang 

tidak wrasional wdalam wrangka wkeselamatan wpasien w(patient wsafety). 

 

2.1.2 Pelayanan wkefarmasian 
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Pelayanan wadalah wkegiatan wyang wmembantu wmenyediakan wapa 

wyang wdibutuhkan worang wlain. watau wpasien wdengan wpenampilan wyang 

wsebaik-baiknya wsehingga wdiperoleh wkepuasan wpasien wdan wusaha 

wpembelian wyang wberulang-ulang. wPelayanan wmerupakan wkegiatan 

wyang wditeruskan woleh worganisasi watau wperseorangan wkepada 

wkonsumen wyang wbersifat wtidak wberwujud wdan wtidak wdapat wdimiliki 

w(Monir, w2006). 

Pelayanan wkefarmasian wsendiri wadalah wsuatu wpelayanan 

wlangsung wyang wbertanggung wjawab wkepada wpasien wyang wberkaitan 

wdengan wobat-obatanwyang wbertujuan wuntuk wmencapai whasil wtertentu 

wuntuk wmeningkatkan wkualitas whidup wpasien w(Rahman, 

w2013).wPelayanan wkefarmasian wselain wmenjadi wtuntutan 

wprofesionalisme wjuga wmenjadi wfaktor wyang wyang wmempengaruhi 

wminat wpasien wterhadap wperolehan wobat wdi wsarana wfarmasi. 

Indikator wpada wpelayanan wkefarmasian wmeliputi w(Imas w& wSri, 

w2016) w: w 

1. Sarana wprasarana wapotek 

2. Keramahan wfarmasis 

3. Kecepatan wpelayanan wobat 

4. Pelayanan winformasi wobat 

5. Ketersediaan wobat 

6. Pelaksanaan wpelayanan winformasi wobat 

Memberikan wperlindungan wterhadap wpasien, wpelayanan 

wkefarmasian wberfungsi wsebagai w: 

1. Menyediakan winformasi wtentang wobat-obatan 

wkepadatenagawkesehatan wlainnya. 

2. Mendapatkan wrekam wmedis wuntuk wdigunakan wdalam 

pemilihan wobat wyang wtepat 

3. Memantau wpenggunaan wobat wapakah wefektif, wtidak wefektis, 

reaksi wyang wberlawanan, wkeracunan wdan wjika wperlu 

memberikan wsaran wuntuk wmemodifikasi wpengobatan. 
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4. Menyediakan wbimbingan wdan wkonseling wdalam wrangka 

pendidikan wkepada wpasien. 

5. Menyediakan wdan wmemelihara wserta wmemfasilitasi wuji wklinis 

untuk wpasien wdengan wpenyakit wkronis. 

6. Berpartisipasi wdalam wpengobatan wobat-obatan wuntuk 

pelayanan wgawat wdarurat 

7. Partisipasi wdalam wpenilaian wpenggunaan wobat wdan waudit 

kesehatan. 

8. Menyediakan wpendidikan wmengenai wobat-obatan wuntuk 

tenaga wkesehatan. 

Pelayanan wkefarmasian wfarmasi wmeliputi wdua wkegiatan, wyaitu 

wkegiatan wpengelolaan wberupa wobat, walat wkesehatan, wdan 

wperbekalanwkesehatan wserta wpengelolaan wpelayanan wfarmasi wklinik. 

wKegiatan wtersebut wharus wdidukung woleh wsumber wdaya wmanusia, 

wperalatan wdan winfrastruktur. 

Ada w5 wdimensi wmutu wpelayanan wyang wperlu wdiperhatikan 

w(Kotler, w2010): 

a. Responsiveness w(Ketanggapan), wyaitu wkemampuan 

wmemberikan wpelayanan wkepada wpelanggan wdengan wcepat, 

wtepat, wdalam whal wini wpetugas wdalam wmenjalin wkomunikasi 

wdengan wpasien, wkecepatan wpelayanan, wdan wpasien 

wmendapatkan winformasi wmengenai wobat wdengan wjelas wdan 

wmudah wdimengerti. 

b. Reliability w(kehandalan), wyaitu wkemampuan wmemberikan 

wpelayanan wyang wmemuaskan wpelanggan, wdalam whal wini 

wpetugas wmemberikan w w winformasi wmengenai wcara wpakai wobat, 

waturan wpakai, windikasi, wpenyimpanan, wdan wpenggunaan wobat. 

c. Assurance w(jaminan), wyaitu wkemampuan wmemberikan 

wkepercayaan wdan wkebenaran watas wpelayanan wyang wdiberikan 

wpada wpelanggan, wdalam whal wini wpetugas wmelayani wdengan 
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wramah, wdan wmurah wsenyum wdan wpetugas wmemiliki 

wketerampilan wyang wbaik wdalam wmemberikan winformasi. 

d. Emphaty w(empati) wkemampuan wmemberikan wperhatian, 

membina whubungan, wdan wmemahami wkebutuhan wpelanggan, 

dalam whal wini wpetugas wtidak wmembedakan wpasien. 

e. Tangiblesw(bukti wlangsung), wyaitu wsarana wdan wprasarana yang 

tersedia w wdan wdapat wdirasakan wlangsung wolehwpelanggan, 

petugas wberpakaian wrapih wdan wbersih wdan wtersedia wlahan 

parkir wyang wmemadai. 

 

2.2 Standar wPelayanan wKefarmasian 

Undang w– wundang wNomor w36 wtahun w2009 wtentang wKesehatan 

wmenyebutkan wbahwa wpraktek wkefarmasian wmeliputi wpembuatan wtermasuk 

wpengendalian wmutu wsediaan wfarmasi, wpengamanan, 

wpengadaan,wpenyimpanan wdan wpendistribusian wobat, wpelayanan wobat watas 

wresep wobat wdan wobat wtradisional wharus wdilakukan woleh wtenaga wkesehatan 

wyang wmempunyai wkeahlian wdan wkewenangan wsesuai wdengan wketentuan 

wperaturan wperundang-undangan. 

Menurut wPeraturan wMenteri wKesehatan w wRI w wNomor w73 wTahun w2016 

wTentang wStandar wPelayanan wKefarmasian wdi wApotek, wStandar wPelayanan 

wKefarmasian wadalah wtolak wukur wyang wdipergunakan wsebagai wpedoman wbagi 

wtenaga wkefarmasian wdalam wmenyelenggarakan wpelayanan wkefarmasian. 

wPengaturan wstandar wpelayanan wkefarmasian wdi wapotek wbertujuan wuntuk w: 

1. Meningkatkan wmutu wpelayanan wkefarmasian 

2. Menjamin wkepastian whukum wbagi wtenaga wkefarmasian 

3. Melindungi wpasien wdan wmasyarakat wdari wpenggunaan wobat wyang 

wtidak wrasional wdalam wrangka wkeamanan. 

Standar wpelayanan wkefarmasian wdi wapotek wmeliputi wstandar wsebagai 

wberikut w: 

1. Pengelolaan wsediaan wfarmasi, walat wkesehatan, wdan wbahan wmedis 

whabis wpakai 



9 

 

2. Pelayanan wFarmasi wKlinik 

 

2.2.1 wPengelolaan wsediaan wfarmasi, walat wkesehatan, wdan wbahan wmedis 

whabis wpakai 

a. Perencanaan 

Dalam wmembuat wperencanaan wpengadaan wsediaan wfarmasi, 

walat wkesehatan wdan wbahan wmedis whabis wpakai wperlu 

wdiperhatikanwpola wpenyakit, wpola wkonsumsi, wbudaya wdan 

wkemampuan wmasyarakat. 

b. Pengadaan 

Untuk wmenjamin wkualitas wpelayanan wkefarmasian wmaka 

wpengadaan wsediaan wfarmasi wharus wmelalui wjalur wyang wresmi 

wsesuai wketentuan wperaturan wperundang-undangan. 

c. Penerimaan 

Penerimaan wmerupakan wkegiatan wuntuk wmenjamin 

wkesesuaian wjenis wspesifikasi, wjumlah, wmutu, wwaktu wpenyerahan 

wdan wharga wyang wtertera wdalam wsurat wpesanan wdengan wkondisi 

wfisik wyang wditerima. 

d. Penyimpanan 

1) Obat w/ wbahan wobat wharus wdisimpan wdalam wwadah wasli wdari 

pabrik. wDalam wkeadaan wdarurat watau wdarurat, wjika wisinya 

dipindahkan wke wwadah wlain, wkontaminasi wharus wdihindari 

dan winformasi wyang wjelas wtertulis wpada wwadah wbaru. 

Kemasannya wminimal wharus wmemuat wnama wobat, wbatch wdan 

tanggal wkadaluarsa. 

2) Semua wobat w/ wbahan wobat wharus wdisimpan wpada wkondisi  

yang wsesuai wsehingga wterjamin wkeamanan wdan wstabilitasnya 

3) Tempat wpenyimpanan wobat wtidak wdipergunakan wuntuk 

penyimpanan wbarang wlainnya wyang wmenyebabkan 

kontaminasi 
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4) Sistem wpenyimpanan wdilakukan wdengan wmemperhatikan 

bentuk wsediaan wdan wkelas wterapi wobat wserta wdisusun wsecara 

alfabetis. 

5) Pengeluaran wobat wmemakai wsistemwFEFO w(First wExpire 

wFirst wOut) wdanwFIFO w(First wIn wFirst wIn wOut). 

e. Pemusnahan wdan wpenarikan 

1) Obat wkadaluarsa watau wrusak wharus wdimusnahkan wsesuai 

dengan wjenis wdan wbentuk wsediaan. wObat wkadaluarsa watau 

rusak wyang wmengandung wnarkotika watau wpsikotropika, 

dibuang woleh wapoteker wdan wmendapat wizin wdari wdinas 

kesehatan wkabupaten/kota. wPembuangan wobat wbukan 

narkotika wdan wpsikotropika wdilakukan woleh wapoteker wdan 

diakui woleh wpegawai windustri wfarmasi wlain wyang wmempunyai 

izin wpraktek watau wizin wkerja. wPemusnahanwdibuktikan 

dengan berita wacara wpemusnahan wmenggunakan wFormulir wI. 

2) Resep wyang wsudah wdisimpan wmelebihi wjangka wwaktu w5tahun 

dapat wdimusnahkan. wPemusnahan wresep wdilakukan woleh 

seorang wapoteker, wyang wdisahkan woleh wsekurang-

kurangnyawseorang wpegawai wkefarmasian wlainnya wdengan 

cara wdibakar watau wdimusnahkan, wyang wdibuktikan wdengan 

formulir wresmi w2 wakta wpemusnahan wresep, wsetelah witu 

dimusnahkan, wdirujuk wke wdinas wkesehatan wkabupaten/kota. 

3) Pemusnahan wdan wpenarikan wsediaan wfarmasi wdan wbahan 

medis whabis wpakai wyang wtidak wdapat wdigunakan wharus 

dilaksanakan wdengan wcara wyang wsesuai wdengan wketentuan 

perundang-undangan. 

4) Obat wyang wtidak wmemenuhi wstandar/peraturan whukum 

ditarik dari wperedaran woleh wpemegang wizin wedar wberdasarkan 

perintah wpembatalan wBPOM w(mandatory wpenarikan) watau 

atas wdasar winisiatif wsukarela wdari wBadan wObatwpemegang izin 

edar w(penarikan wsukarela) memberikan wlaporan kepada 
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Kepala wBPOM. Pembuangan walat wkesehatan wdan wbahan 

habis wpakai wdilakukan wterhadap wproduk wyang wizin wedarnya 

dicabut woleh wmenteri. 

5) Penarikan walat wkesehatan wdan wbahan wmedis whabis wpakai 

dilakukan wterhadap wproduk wyang wizin wedarnya wdicabut woleh 

Menteri. 

f. Pengendalian 

Pengendalian wdilakukan wuntuk wmempertahankan wjenis wdan 

wjumlah wpersediaan wsesuai wkebutuhan wjenis wdan wjumlah 

wpersediaan wsesuai wkebutuhan wpelayanan, wmelalui wpengaturan 

wsisitem wpesanan watau wpengadaan, wpenyimpanan wdan 

wpengeluaran. wHal wini wuntuk wmencegah wterjadinya wover worder, 

wkekurangan, wkekosongan, wkerusakan, wkadaluwarsa, 

wkehilanganwdan wpengembalian. wPengendalian wstok wdilakukan 

wdengan wmenggunakan wkartu wstok, wbaik wsecara wmanual wmaupun 

welektronik. wKartu wstok wminimal wharus wmemuat wnama wobat, 

wtanggal wkadaluarsa, wjumlah wpemasukan, wjumlah wpengeluaran 

wdan wsisa wstok. 

g. Pencatatan wdan wpelaporan 

Registrasi wdilakukan wdalam wsetiap wproses wpengelolaan 

wpersediaan wobat, walat wkesehatan, wdan wperbekalan wkesehatan, 

wtermasuk wperolehan w(pesanan wmelalui wpos, winvoice), 

wpenyimpanan w(kartu wstok), wpengiriman w(pemberitahuan watau 

wkuitansi wpenjualan) wdan winformasi wlainnya wyang wdisesuaikan 

wdengan wkebutuhan. 

Pelaporan wterdiri wdari wdari wpelaporan winternal wdan 

weksternal. wPelaporan winternal wmerupakan wpelaporan wyang wdibuat 

wuntuk wkebutuhan wmanajemen wApotek, wmeliputi wkeuangan, 

wbarang wdan wlaporan wlainnya. 

Pelaporan weksternal wmerupakan wpelaporan wyang wdibuat 

wuntuk wmemenuhi wkewajiban wsesuai wdengan wketentuan 
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wperundang-undangan, wmeliputi wpelaporan wnarkotika, 

wpsikotropika wdan wpelaporan wlainnya. 

 

2.2.2 Pelayanan wFarmasi wKlinik 

Pelayanan wfarmasi wklinik wdi wApotek wmerupakan wbagian wdari 

wPelayanan wKefarmasian wyang wlangsung wdan wbertanggung wjawab 

wkepada wpasien wberkaitan wdengan wsediaan wfarmasi, walat 

wkesehatan,wdan wbahan wmedis whabis wpakai wdengan wmaksud wmencapai 

whasil wyang wpasti wuntuk wmeningkatkan wkualitas whidup wpasien. 

Pelayanan wfarmasi wklinik, wmeliputi w: 

a. Pengkajian wresep wdan wpelayanan wresep 

Kegiatan wpengkajian wresep wmeliputi wadministrasi, wkesesuaian 

farmasetik wdan wpertimbangan wklinis. 

1) Kajian wadministrasi wmeliputi w: 

a) Nama wpasien, wumur, wjenis wkelamin wdan wberat wbadan 

b) Nama wdokter, wnomor wSIP, walamat, wnomor wtelepon 

dan wparaf 

c) Tanggal wpenulisan wresep 

2) Kajian wkesesuaian wfarmasetik wmeliputi w: 

a) Bentuk wdan wkekuatan wsediaan 

b) Stabilitas 

c) Kompatibilitas w(ketercampuran wobat) 

3) Pertimbangan wklinis wmeliputi w: 

a) Ketepatan windikasi wdan wdosis wobat 

b) Aturan, wcara wdan wlama wpenggunaan wobat 

c) Duplikasi wdan w/ watau wpolifarmasi 

d) Reaksi wobat wyang wtidak wdiinginkan w(alergi, wefek 

samping wobat, wmanifestasi wklinis wlain) 

e) Kontra windikasi 

f) Interaksi 

b. Dispensing 
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Dispensing wterdiri wdari wpenyiapan, wpenyerahan, wdan 

wpemberian winformasi wobat. wSetelah wmelakukan wpengkajian 

wresep wdilakukan whal wsebagai wberikut w: 

1) Menyiapkan wobat wsesuai wdengan wpermintaan wresep 

2) Melakukan wperacikan wobat wbila wdiperlukan 

3) Memberikan wetiket 

4) Memasukan wobat wkedalam wwadah wyang wtepat wdan wterpisah 

wuntuk wobat wyang wbebeda wuntuk wmenjaga wmutu wobat wdan 

wmenghindari wpenggunaan wyang wsalah 

c. Pelayanan wInformasi wObat w(PIO) 

Menurut wPermenkes wNomor w73 wTahun w2016 wTentang 

wStandar wPelayanan wKefarmasian wdi wApotek, 

wPelayananwinformasi wobat wmerupakan wkegiatan wyang wdilakukan 

woleh wapoteker wdalam wpemberian winformasi wmengenai wobat wyang 

wtidak wmemihak, wdievaluasi wdengan wkritis wdan wdengan wbukti 

wterbaik wdalam wsegala waspek wpenggunaan wobat wkepada wprofesi 

wkesehatan wlain, wpasien, wdan wmasyarakat. wInformasi wmengenai 

wobat wtermasuk wobat wdengan wresep, wobat wbebas, wdan wobat wherbal. 

Informasi wmeliputi wdosis, wbentuk wsediaan, wkomposisi 

wspesifik, wcara wdan wcara wpemberian, wfarmakokinetik, 

wfarmakologi, wpengobatan wdan walternatifnya, wefektivitas, 

wkeamanan wbagi wibu whamil wdan wmenyusui, wefek wsamping, 

winteraksi, wstabilitas, wketersediaan, wharga, wsifat wfisik watau wkimia 

wdari wobat wdan wlain-lain.wKegiatan wPelayanan wInformasi wObat wdi 

wApotek, wmeliputi w: 

1) Menjawab wpertanyaan wbaik wlisan wmaupun wtulisan 

2) Membuat wdan wmenyebarkan wbuletin/brosur/leaflet, 

pemberdayaan w,masyarakat w(penyuluhan). 

3) Memberikan winformasi wdan wedukasi wkepada wpasien. 

4) Memberikan wpengetahuan wdan wketerampilan wkepada 

mahasiswa wfarmasi wyang wsedang wpraktik wprofesi. 



14 

 

5) Melakukan wpenelitian wpenggunaan wobat 

6) Melakukan wprogram wjaminan wmutu 

Pelayanan winformasi wobat wharus wdidokumentasikan wuntuk 

wmembantu wpenelusuran wkembali wdalam wwaktu wyang wrelatif 

wsingkat. wHal-hal wyang wharus wdiperhatikan wdalam wdokumentasi 

wpelayanan winformasi wobat w: 

1) Topik wpertanyaan 

2) Tanggal wdan wwaktu wPIO 

3) Metode wPIO w(lisan, wtertulis, wlewat wtelepon) 

4) Data wpasien w(umur, wjenis wkelamin, wBB, winformasi wlain 

seperti wriwayat walergi, wapakah wpasien wsedang 

hamil/menyusui, wdata wlaboratorium) 

5) Uraian wpertanyaan 

6) Jawaban wpertanyaan 

7) Referensi 

8) Metode wpemberian wjawaban w(lisan, wtertulis, 

pertelepon) wdan wdata wApoteker wyang wmemberikan 

PIO. 

d. Konseling 

Konseling wmerupakan wproses winteraktif wantara wapoteker 

wdengan wpasien/keluarga wuntuk wmeningkatkan wpengetahuan, 

wpemahaman, wkesadaran wdan wkepatuhan wsehingga wterjadi 

wperubahan wperilaku wdalam wpenggunaan wobat wdan 

wmenyelesaikan wmasalah wyang wdihadapi wpasien. wUntuk 

wmengawali wkonseling, wapoteker wmenggunakan wthree wprime 

wquestions. wApabila wtingkat wkepatuhan wpasien wdinilai wrendah 

wperlu wdilanjutkan wdengan wmetode wHealth wBelief wModel. 

wApoteker wharus wmelakukan wverifikasi wbahwa wpasien watau 

wkeluarga wpasien wsudah wmemahami wobat wyang wdigunakan. 

e. Pelayanan wkefarmasian wdi wrumah w(home wpharmacy wcare) 
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Apoteker wsebagai wpemberi wlayanan wdiharapkan wjuga wdapat 

wmelakukan wPelayanan wKefarmasian wyang wbersifat wkunjungan 

wrumah, wkhusunya wuntuk wkelompok wlansia wdan wpasien wdengan 

wpengobatan wpenyakit wkronis wlainnya. 

f. Pemantauan wTerapi wObat w(PTO) 

Merupakan wproses wyang wmemastikan wbahwa wseorang 

wpasien wmendapatkan wterapi wobat wyang wefektif wdan 

wterjangkauwdengan wmemaksimalkan wefikasi wdan wmeminimalkan 

wefek wsamping. 

g. Monitoring wEfek wSamping wObat w(MESO). 

Merupakan wkegiatan wpemantauan wsetiap wrespon wterhadap 

wobat wyang wmerugikan watau wtidak wdiharapkan wyang wterjadi wpada 

wdosis wnormal wyang wdigunakan wpada wmanusia wuntuk 

wtujuanwprofilaksis, wdiagnosis wdan wterapi watau wmemodifikasi 

wfungsi wfisiologis. 

Penyelenggaraan wStandar wPelayanan wKefarmasian wdi 

wApotek wharus wdidukung woleh wketersediaan wsumber wdaya 

wkefarmasian wyang wberorientasi wkepada wkeselamatan wpasien. 

wSumber wdaya wkefarmasian wyang wdimaksud wmeliputi w: w 

1) Sumber wdaya wmanusia 

2) Sarana wdan wprasarana 

 

2.3 Sumber wDaya wKefarmasian 

Pelayanan wKefarmasian wdi wApotek wdiselenggarakan woleh wApoteker, 

wdapat wdibantu woleh wApoteker wpendamping wdan/atau wTenaga wTeknis 

wKefarmasian wyang wmemiliki wSurat wTanda wRegistrasi wdan wSurat wIzin wPraktik. 

Dalam wmelakukan wPelayanan wKefarmasian wseorang wApoteker wharus 

wmenjalankan wperan wyaitu w: 

1. Pemberi wlayanan 

2. Pengambil wkeputusan 

3. Komunikator 
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4. Pemimpin 

5. Pengelola 

6. Pembelajar wseumur whidup 

7. Peneliti 

 

2.4 Kepuasan w 

2.4.1 Definisi wkepuasan 

Kepuasan wdiartikan wsebagai wperasaan wsederhana wyang wmenyertai 

wsetiap wtujuan wdan wkeadaan wakhir wdengan wpencapaian w(Tjiptono, 

w1996). 

Kepuasan wpasien wmerupakan wsalah wsatu wtujuan wdari wpeningkatan 

wmutu wlayanan wkesehatan. wKepuasan wpasien wmerupakan wtingkat 

wkesejahteraan wpasien wyang wdihasilkan wdari wpelayanan wkesehatan 

wyangwditerimanya wsetelah wpasien wmembandingkannya wdengan wapa 

wyang wdiharapkannya. wKepuasan wpasien wmencerminkan wkualitas 

wpelayanan wkesehatan. 

Bila wpasien wtidak wmenemukan wkepuasan wdari wkualitas wpelayanan 

wyang wdiberikan wmaka wpasien wcenderung wmengambil wkeputusan wtidak 

wmelakukan wkunjungan wulang wpada wsarana wkesehatan wtersebut. wBila 

wkinerja wsesuai wdengan wharapan wpasien, wmaka wpasien wakan wmerasa 

wpuas. wHarapan wpasien wdapat wdibentuk woleh wpengalaman wmasa 

wlampau, wkomentar wdari wkerabatnya wserta wjaminan wdan winformasi 

wpemasar wdan wsaingannya, wpasien wyang wpuas wakan wsetia wlebih wlama 

w(Pohan, w2013). 

Faktor wutama wyang wmempengaruhi wkepuasan wkonsumen watau 

wpasien wdi wsuatu wapotek wadalah wkualitas wpelayanan wpasien, wpasien 

wmerasa wpuas wketika wmenerima wpelayanan wyang wbaik wdan wsopan wsesuai 

wdengan wyang wdiharapkan w(Suci, w2017).wKepuasan wpasien wsebagai 

wpengguna wjasa wmerupaka wsalah wsatu windikator wdalam wmenilai wmutu 

wpelayanan wdi wsarana wkesehatan wtersebut. 
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Kepuasan wpasien wmenjadi wbagian wyang wintegral wdan wmenyeluruh 

wdari wkegiatan wpenjamin wmutu wpelayanan wkesehatan w(Ilkafah). 

Kepuasan wpasien wsalah wsatunya wyaitu wkepuasan wpasien wterhadap 

Pemberian wInformasi wObat w(PIO). 

 

2.4.2 Cara wmengukur wkepuasan wpasien 

Kepuasan wmerupakan whasil wpenelitian wperasaan windividu wyang 

wlebih wbersifat wsubjektif, wmaka whal wini wmenunjuk wpada wdimensi 

wabstrakwyang wrelatif. wPara wahli wtelah wbanyak wmengkuantifikasi 

wdimensi wabstrak wdari wsuatu wfenomena w(Saudah, w2012). 

Kepuasan wpasien wterhadap wpelayanan wkesehatan wdapat wdiukur 

wdengan wmenggunakan wdimensi wkualitas wpelayanan wkesehatan wWHO 

wyang wterdiri watas w6 wdimensi, wyaitu w: 

a. Effective w(efektif) 

b. Efficient w(efisien) 

c. Accesiblew(dapat wdiakses) 

d. Patient-centred w(berfokus wpada wpasien) 

e. Aquitable w(adil) 

f. Safe w(aman) 

 

2.5 Definisi wOperasional 

Kepuasan wmerupakan wperbedaan wantara wharapan wdan wuntuk wkerja 

wyang wditerimanya. wHal wtersebut wberarti wbahwa wapabila wharapan wlebih wtinggi 

wsementara wunjuk wkerjanya wbiasa-biasa wsaja wmaka wkepuasan wtidak wakan 

wtercapai wdan wkemungkinan wpasien wakan wkecewa, wsebaliknya wbila wunjuk 

wkerja wmelebihi wharapan, wkepuasan wakan wmeningkat w(Amalia, w2015). 

Pelayanan wkefarmasian wmerupakan wbagian wyang wtidak wdapat 

wdipisahkan wdari wsistem wpelayanan wkepada wpasien, wpenyediaan wobat wyang 

wbermutu, wtermasuk wpelayanan wfarmasi wklinik wyang wterjangkau wbagi wsemua 

wlapisan wmasyarakat w(Rahmawati, w2016). 



18 

 

Apotek wadalah wsalah wsatu wtempat wpelayanan wkefarmasian wdengan 

wtujuan wmelakukan wpraktek wkefarmasian woleh wapoteker wdan wpenyaluran 

wsediaan wfarmasi wkepada wmasyarakat w(Maharani, w2016). 

Responsivenessw(ketanggapan) wadalah wkeinginan wpetugas wmembantu 

wpelanggan wuntuk wmemberikan wpelayanan wdengan wcepat wseperti wkecepatan 

wpetugas wmelayani wpasien, wkecepatan wpelayanan wobat, wdan wkelengkapan 

winformasi wobat wyang wdiberikan wkepada wpasien w(Yuniar, w2016). 

Reliability w(kehandalan) wadalah wkemampuan wuntuk wmemberikan 

wpelayanan wyang wsesuai wdengan wjanji wyang wditawarkan w(Yuniar, w2016). 

Assurance w(jaminan) wadalah wdimensi wkualitas wyang wbebrhubungan 

wdengan wkompetensi wfront-linestaff wdalam wmenanamkan wkepercayaan wdan 

wkeyakinan wkepada wpasien w(Yuniar, w2016). 

Empathy w(keramahan) wdalam wpelayanan wapotek wantara wlain 

wkeramahan wpetugas wpetugas wapotek w(Yuniar, w2016). 

Tangible w( wbukti wnyata w) wantara wlain wketerjangkauan wlokasi wapotek, 

wkecukupan wtempat wduduk wdi wruang wtunggu, wkebersihan wdan wkenyamanan 

wruang wtunggu w(Yuniar, w2016). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


