BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah
Kesehatan merupakan salah satu kebutuhan dasar manusia. Kesehatan
sendiri tidak dapat terlepas dari upaya pelayanan kesehatan dan sarana
pelayanan kesehatan (Atta, 2016_).-__P_elq_yanan kefarmasian di apotek yang
awalnya hanya fokus-_--ﬁefhé&_ép-.;..ogat.:- 'S:'_e'iéégai_'_-_kqmoditi farmasi menjadi
pelayanan yang Kemprehen51f llaagi pasien '(.'ééﬁéi'g'zlli-lléonsumen apotek) guna
menmgkatkan kua’htas hldup {Dlaﬁrtl dkk 2014) Hal ini: dltujukan untuk
menmgkatkan outcome _terapl' dan memmlmalkan rlslko terjadmya efek
sam‘p.mg karena; Qbat untuk tu_]uan kesel.amatan1 pésren atau pazzent safety
- Dampak dafl tldéﬂ( dllaksanakannya keglatan pelayan'an kefarmaslan yang
balk adalah dapat ter}ad.i kesalahan f)ﬁngobatan atau .medzcaﬁon error dalarn
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.Proses pelayanan gDepkes RI 3(114)J 5 ! . > I — ; : |I .
Pela,yanan yang bermutu ielam berdas‘afkan kepuas.an konsumen Jdga
Fl .'harus sesual dengan standar pelayanan (fan kode etik keprofeswn (Handayaﬂl
-'dkk 2009) Pelaksanaan .standar pelayaman kefarmasian yang balk akan
".memngkatkan kepuz}san konsumen “Peflanggan yang puas berdampak
tenhqdap mmat peL\angglan untuk kﬁnbah ke apot:ek yang ‘sama da‘n pula
sefadgal alat pr0m0s1 dan mulut ke mulut bagl Calon pelanggan 'laln yang
dapat berpengaruh sa.ngat posmf bagl usaha apotek Pelqnggan dapat
langsung melakukan perbandmga[n atas produk dan *kualitas pe1ay-érnan apotek
yang d1ter1ma _dan memlhh produ'k mand yang terbalk SaIah Satu indikator
yang dlgunakan untuk ~m,engeva,lua§,1 k-u,ahtas peIayananudl apotek adalah
dengan mengukur tlngkat képuasan pelanggan Kepuasan merupakan tingkat
perasaan konsumen setelah membandingkan antara kinerja dan hasil yang
dirasakan dari suatu pelayanan (Traverso et al., 2007).
Menurut Kotler (2009), terdapat lima dimensi mutu pelayanan yang
dapat digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen terhadap jasa. Dimensi
ini dikenal dengan istilah model Servqual atau Service Quality melalui

metode survei penilaian kepuasan yang komprehensif bagi pelayanan jasa.
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Kualitas jasa bisa di ukur dengan menggunakan model Servqual yang
didasarkan pada skala multi-item yang dirancang sebagai pengukur suatu
harapan dan persepsi pelanggan, serta gap diantara keduanya dalam dimensi-
dimensi utama kualitas jasa. Lima dimensi Servqual yang perlu diperhatikan
dalam mengukur kepuasan yaitu: dimensi keandalan pelayanan atau
reliability, dimensi ketanggapan pelayanan atau responsiveness, dimensi
jaminan atau assurance, dimensi empati atau empathy yaitu perhatian untuk
memahami kebutuhan pelgt_l_gg_a_n ('i'e_l.ii? giih’_l__e_nsi berwujud atau tangible (Kotler,

Apotek Narendra yang terletak di daerah padat penduduk dan merupakan
apotek pertama yang ada d1 IKe'camatem Bungah Apotek Hif- merupakan

apotek $wasta yang dlmlhkl perorangan A]potek Naren&ra melayam

pgnJualan obat bebas obat; ’of:bas terbatas da:n pbat deng’é,n Tesep dokter Dari
: k;a 11 survar’ pendahul'uan d1 Apotek Narendra d;dap[atkan 70% dari sepuluh
"-'pelanggan merasa ’tldak puas atas 'p'elayanan yang dlberlkan di Apotek

Narendra Ketldakpuasah pe:langgaﬂ tefutama» tcntang mstem pelayanan yanng

.kurang ramah (senyum sapa dan sa,-lam) _pelayanan yang kurang cepat’ dafl
cr -I.’[epat serta pemhenan 1nforma51 obaf yang k}}rﬁng Jelas Selam 1tu behe‘ra-pa

_'_.pelanggan ada yaﬂg mengelulﬂ;an keaﬁ&ah secara. f151k -dar1 penampllan

1.2

apbiek menyangkut p,enataan “ruang tuhggu dan desam mterlor atau etalase
ob,at kebersihan dan k‘ényamanan ruang tunggu Serta fasilitas penu,n]ang
lamnya seperti adanya TV, 'AC Keran; *&Qllet telpon daﬂ penampllan petugas
serta mﬁggmam secara umum berupa dposter maupun papan pemberltahuan

tentang prosedur pelayanan Dah ,.data tersebut di atas maka penelm ingin

meneliti bagamiaﬁa tlngkat kepuasan konsumen t'érhadap pelayanan

.'.'l'

kefarmasmn d1 Apotek Narendra
Rumusan Masalah

Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan kefarmasian

di Apotek Narendra?
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1.3 Tujuan Penulisan
Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan

kefarmasian di Apotek Narendra.

1.4. Manfaat Penulisan
1. Bagi perguruan tinggi
a. Meningkatkan pengetahuan dan pemahaman bagi pembaca mengenai
pelayanan yang balk sesual dengan standar kefarmas1an

b. Memberikan . : gamba:ran 'mengenal standar pelayanan  yang

LR

sesungguhnya berdasarkan Permenkes RI. "+ -

2. Bagl apofek . 'q_ SR N e
a0 _iy el % “
Menjadl b.ahan— acuan untuk menentukan kebljaksanaan yang

.

berhubungan dengan la:yanan 'kefarmasum untuk memngkatkan kuahtas

.-.-.-_

§ ”1ayanan kef-armaman*’ agar pas1err merasa puas Fiengan pelayanan yang

-
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