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BAB I 

PENDAHULUAN  

 

A. Latar Belakang 

Menurut Undang-undang nomor 36 tahun 2009 Tentang Kesehatan, 

Kesehatan adalah keadaan sehat, baik secara fisik, mental, spiritual maupun sosial 

yang memungkinkan setiap orang untuk hidup produktif secara sosial dan 

ekonomis. Pelayanan kesehatan memiliki peran penting dalam meningkatkan mutu 

kesehatan. Dalam rangka meningkatkan kesehatan masyarakat, maka diperlukan 

peningkatan kualitas pelayanan kesehatan salah satu contoh tempat pelayanan 

kesehatan yang banyak ditemui adalah apotek.  

Apotek adalah sarana pelayanan kefarmasian tempat dilakukan praktek 

kefarmasian oleh apoteker. Pelayanan kefarmasian di katakan bermutu apabila 

pelayanan tersebut sesuai dengan  standart yang ada,Menurut Depkes RI(2016) 

standart pelayanan diapotek merupakan bagian yang tidak terpisahkan dari sistem 

pelayanan kesehatan apotek yang berorientasi kepada pelayanan pasien ,penyediaan 

sediaan farmasi,alat kesehatan  dan bahan medis habis pakai  yang bemutu dan 

terjangkau  bagi semua lapisan masyarakat,salah satu tujuan adanya standart 

pelayanan tersebut adalah  adalah untuk meningkatkan mutu pelayanan di apotek 

dan memberikan pelayanan yang memuaskan kepada pasien. 

Penting menilai kepuasan kosumen terhadap pelayanan kefarmasian apotek 

untuk mempelajari respon konsumen terhadap mutu pelayanan yang akan diterima 

konsumen, untuk mengetahui kebutuhan serta harapan konsumen terhadap 

pelayanan, meningkatkan mutu pelayanan, merangkai susunan kerja untuk 

menyempurnakan kualitas pelayanan dimasa mendatang bagi pelayanan 

kefarmasian (Kotler et al., 2002). Salah satu indikator  yang  digunakan  untuk  

mengevaluasi kualitas  pelayanan  di  apotek  adalah  dengan mengukur  tingkat  

kepuasan  pasien karena dengan adanya kepuasan maka pihak terkait dapat saling 

mengkoreksi sampai dimana pelayanan yang diberikan apakah bertambah baik atau 

buruk. 
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Kepuasan pasien merupakan aspek kunci perawatan kesehatan dan telah 

ditunjukan bahwa ada hubungan yang kuat antara perlakuan petugas kesehatan dan 

kepuasan pasien (WHO, 2017).  Penelitian terhadap kepuasan pasien menjadi 

penting dan dilakukan bersamaan dengan pengukuran dimensi kualitas pelayanan 

kesehatan yang lain. Sehingga kemauan dan keinginan pasien dapat di ketahui 

untuk meningkatkan kepuasan pasien. 

Apotek Palembang merupakan apotek yang beralamat di jl dr.Sutomo 2a 

Magetan Jawa Timur yang memberikan pelayanan kesehatan pada pasien umum 

dan pasien BPJS. Dari data rekapan resep di ketahui bahwa perharinya apotek 

palembang dapat melayani antara 50-60 pasien perharinya dan perbulannya  kurang 

lebih 1000 pasien dengan demikian resep yang banyak hanya di layani 4 TTK 1 

apoteker setiap harinya. Berdasarkan hal tersebut, untuk menjaga mutu pelayanan 

kepada pasien, maka perlu dilakukan penelitian untuk mengetahui gambaran 

tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di Apotek Palembang 

Magetan. 

 

B. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 

1. Berapa besar tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di apotek 

Palembang Magetan dilihat dari dimensi Daya Tanggap (Responsiveness), 

Kehandalan (Reliability), Jaminan (Assurance), Kepedulian (Empathy) dan 

Bukti Fisik (Tangible)? 

2. Berapa besar tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di apotek 

Palembang Magetan secara keseluruhan dengan menggabungkan seluruh 

dimensi?  

 

C. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 

kefarmasian di Apotek Palembang Magetan. 

2. Tujuan Khusus 
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1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian 

di Apotek Palembang yang dilihat dari ketanggapan (responsiveness) 

2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian 

di Apotek Palembang yang dilihat dari kehandalan (reliability) 

3. Untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan kefarmasian terhadap 

kepuasan pasien dilihat dari jaminan (assurance) 

4. Untuk mengetahui kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di 

Apotek Palembang yang dilihat dari empati (emphaty) 

5. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan kefarmasian di 

Apotek Palembang yang dilihat dari bukti fisik (tangibles) 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Responden 

Untuk menambah wawasan dan pengetahuan terkait pelayanan. 

2. Bagi Apotek Palembang 

Sebagai bahan masukkan bagi Apotek Palembang untuk meningkatkan 

kepuasan pasien  terhadap pelayanan kefarmasian di Apotek Palembang 

3. Bagi Institusi Pendidikan 

Untuk menambah bahan informasi atau data-data bagi mahasiswa/i dalam 

pengembangan program penelitian selanjutnya 

4. Bagi  Peneliti Selanjutnya 

Dapat dijadikan sebagai referensi bagi penelitian terkait untuk melakukan 

penelitian lanjutan yang berkaitan dengan tingkat kepuasan pasien 

terhadap kualitas pelayanan kefarmasian. 

 

 


