BAB 2
KAJIAN PUSTAKA

2.1. Apotek
2.1.1.Pengertian Apotek
Apotek  adalah  sarana  pelayanan  kefarmasian  tempat
dilaksanakannya praktek kefarmasian oleh apoteker. Apotek memiliki
aturan yang memil_ik_i,.t}ljual-l_ -imi:uk :m_en_il_lgkatkan kualitas pelayanan
kefarmasian . di."__.i;f)_.(;tek,'ﬂ '.rrlle.m.be'r'ik.aﬁ ._p'e-rl_i-ndungan pasien dan
masyaraka't. dalam memperoleh pelayanan ke;'fal_:_rn.'asi_an di apotek, dan
menjamm kepastlan hukum bagI tenaga' kéfarrﬁa‘sian dalam
j : memberlkan pelayanan kefarmas1an -di, apotek Peﬁyelenggaraan
'pelayanam kefarmaslan di. apotek harus menjamm ketersedlaan sedlaan
farmas1 “alat I(q:sehatan dan bahan medls habls paka1 yang aman,
berrnutu bermanfaat dan. terjangkau (Menkes RI 2017)

i | Apotek merupakan Salah satu sarana pelayanan kesehatan yan_g
o dlgunakan oleh masyarakat Apotek mengutamakan .kepentingan
masyaraka¢ sehmgga setlap apotek d;wajlbkan untuk menyedlakal'll

menylmpan dan menyerahkan pq:nibekalan farmas1 yang bqlk bagl

[ masyarakat Apotek dapat dlusahakan oleh - pemermtah atau, lelﬁbaga
: .. pemerintah dengan tuluan pelayanan kesehatan yang d1tugaskan kepada
' - ~.seorang apoteker yang “telah’ mengucapkan Janji sumpah serta

A memperoleh izin darl Dmas Kesehatan setempat (Menkes RI 2017).

Menurut (Ikasarl 2008) keglatan d1 apotek yaitu : )

1. Mem‘buat obat, mengelola merac1k mengubah bentuk obat,
pencampuran penyl.mpanan obat dan sampa1 menyerahkan obat
atau bahan obat;

2. Pengadaan obat, penyimpanan, penyaluran dan penyerahan
pembekalan farmasi yang lainnya; dan.

3. Melayani informasi mengenai pembekalan farmasi, antara lain :
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a) Melayani informasi tentang obat dan pembekalan farmasi lain-
lain yang diberikan kepada tenaga kesehatan lain, masyarakat
maupun kepada dokter;

b) Mengamati dan melaporkan tentang pengamatan keamanan,
bahaya, mutu serta khasiat obat serta pembekalan farmasi lainnya.
Seluruh pelayanan informasi yang dilaksanakan haruslah
didasarkan kepada kepentingan masyarakat atau pasien.

¢) Melakukan pelayanan 1nforma51 Wajlb yang didasarkan kepada
kepentlngan masyarakat .

2.1.2. Tugas dan Tanggung Jawab Tenaga Kefarrnas1an
Menurut Permenkes Nomor 9 Tahun 2017.. tenaga kefarmas1an
adalah tenaga yang melakukan pekerjaan k¢farm351an di* apotek yang
“terdiri dar1 apoteker dan tenaga tekms kefarmaswn |
. 1. Apoteker : _,'.,:_ _ ' _
Menurut Sﬂronoto (2014) plmpman sebuah apotek adalah seorang
."apoteker atau Apcﬂ;eker Pengelola Apotek dlsmgkat APA'! yanﬁ
_ _memlllkf tanggung jawab: aigs segala; keglatan yang berada di apa)tek
) -Seorang A!PA dalam mengeIola a;p@tek harus memlhkl Surat” Izm
. Kerja atau SIK yang Berubah menjaal Surat Izm Praktek Apoteker
atau SIPA. . /Al O I A §
Tugas dan tanggung jawab seorang apoteker pengelola d1 apotek
yaitu sebagai berikiit : _ ' ; _
. a. Menyelenggarakan pelayanan kefarmasmn di apotek sesuai
dengan fungsmya dan mematuhl segala kebutuhan yang sesuai
3 dengan undang- undang di bldang apotek yang berlaku
b. Memlmpln segala keglatan manajerlal di apotek termasuk
mengkoordinasi tenaga lainnya dan mengawasi serta mengatur
jadwal kerja, membagi tugas yang dilakukan setiap tenaga
karyawan (job description) dan tanggung jawab yang diberikan
kepada masing-masing tenaga karyawan;

c. Mengawasi dan mengatur hasil penjualan di apotek setiap hari;
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d. Berusaha meningkatkan omset penjualan di apotek serta
mengembangkan hasil usaha sesuai dengan bidang tugasnya;
e. Berpartisipasi dalam melakukan monitor penggunaan obat;
f.Melakukan pemberian Pelayanan Informasi Obat (PIO) kepada
pasien agar mendukung bagaimana penggunaan obat yang
rasional dalam hal memberikan informasi obat yang jelas dan
mudah dimengerti oleh pasien; dan
g. Mempertimbangkan usill'an'yang diberikan oleh tenaga karyawan
lalnnya untuk memperbalkl kemajuan serta pelayanan di apotek.
2. Tenaga Tekms Kefarmas1an (TTK)
Meﬁurut Permenkes No 889 tahun 2011 tenaga kefarmas1an
r 4 adalah tenaga yang melakukan pekerjaan kefarma51ah yang terdiri
atas apoteker dan tenaga teknis kefarrnas1an Apoteker adalah sarj ana
farmas; yang, telah lulus sebaga1 apoteker -dan telah mengucapkan
SUmpat Jab'atan apoteker. Tenaga teknis kefaﬂnasmn adalah tenaga
: 'yang membantu apoteker da}am menjalankan pekerjaa,n kefarnmsm}n
__yang terdlrl atas sarjana fgrmas1 ahh madya fan‘naSL dan ana'h.s

- ! . . . 1
: fannas1 ' -_ Coe _— A r

e L e

A51sten apoteker yang meh’llhkl IJazah da.n telah mengucapkan
Menterl Keseha{an RI harus mampu melaksanakan tugas dan standar
profesinya dengan ba1k dan mem111k1 Wewenang dan tanggung Jawab

. dalam melakukan pekerj aan kefarmasmn atas pengawasan seorang
apoteker Tugas seorang asisten apoteker antara lain
1: M'elakukan pemerlksaan apotek sebelum: jam operasmnal
Menyusun produ.k. farma51 yang d1dlstr1bt151 dar1 gudang apotek;
Melakukan peracikan obat;
Melayani pembelian obat di apotek; dan

.U‘:';P’.N

Menyerahkan produk kepada pasien.
Tanggung jawab seorang tenaga teknis kefarmasian di apotek
sebagai tenaga kefarmasian di apotek selalu bekerja dibawah

bimbingan apoteker sebagai Apoteker Pengelola Apotek atau APA
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yang memiliki surat ijin apotek. Dalam melakukan pelayanan
informasi obat di apotek seorang apoteker dan asisten apoteker
haruslah bekerja sesuai dengan standar profesi yang berlaku. Salah
satu tanggung jawab seorang Tenaga Teknis Kefarmasian atau TTK
di apotek yaitu melakukan kegiatan pelayanan informasi obat yang
diberikan kepada pasien yang dilakukan dengan haruslah jelas dan
cara penyampaian haruslah disesuaikan dengan kebutuhan pasien
secara hati-hati. D_a,la_m'ha-_l .ir_rénghprmgti hak pasien dalam menjaga
kerahasiaan' i.d'e:nt-i.t.as" prlbadl p'a'sién. a;d'a'lah salah satu tanggung
Jawab terbesar seorang tenaga kefarmasian (Maharam 2018).

2.1.3. Standar Pelayanan Kefarmaman g
Pemberlan pelayanan secara langsung k@pada masya‘rakz;t .seorang
'tenaga kefarmas1an haruslah mem111k1 standar kompetenﬁ .agar
pelayanan, dapat; menjamm mutu pelayanan kefarmas1an kepada
masyarakat sésual dengan Standar Oleh - .karena tu, agar daprat
melaksanakan pelaya,nan kefarmas1an dengan balk, d1tjen binfaf, da}n
alkes Depé.rtemen Keseha‘tan dan Ikatan Sarjana Farmasl Indonesm
(ISFI) bekerja sama untuk menyusun standar pelayanan kefarrnas1an d1
apotek Pelayanan kefarmasmn semula hanya kaus pada pengelolaan
-obat sebagal komod1t1 yang bgrtu]ua:n untuk memngkatkan kufahtas

: . hidup dari pa51en (Depkes RI dalam W1J1yant1 2008)
Pelayanan kefarmas1an seimula. hanya fokus pada pengelolaan obat
.. sebagal k0m0d1t1 yang bertujuan untuk memngkatkan kuahtas hidup
dan pa51en (Depkes RI dalam lelyantl 2008) Pelayanan kefarmas1an
pada saat ini telah berubah orlentasmya dari obat ke r pasien yang lebih
berperan kepada pharmaceutzcal care Oleh Karena perubahan tersebut
seorang apoteker dituntut untuk meningkatkan pengetahuan,
ketrampilan dan perilaku agar kegiatan pelayanan kefarmasian dapat
melakukan interaksi langsung dengan pasien. Bentuk interaksi langsung
dengan pasien antara lain yaitu adalah melakukan pemberian informasi,

memonitoring penggunaan obat agar dapat mengetahui tujuan akhirnya
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sesuai dengan harapan dan terdokumentasi dengan baik atau tidak
(Purba dkk., 2007).

Pelaksanaan standar pelayanan kefarmasian yang baik akan
meningkatkan kepuasan konsumen. Oleh sebab itu, apoteker dalam
menjalankan kegiatan pelayanan kefarmasian harus sesuai dengan
standar (Purba dkk., 2007). Pemberian pelayanan secara langsung
kepada masyarakat, seorang tenaga kefarmasian haruslah memiliki
standar kompeten51 agar pelayanan dapat menjamin mutu pelayanan
kefarmasian kepada masyarakat sesuai dengan standar. Seorang tenaga
kefarrnas1an_.,harus memahami dan menyadar_l. kemungkinan akan
terja_d_i_ﬁj;a-'l'(:esalahan_ pengqbataq a_tau' medi_cati-o'n.-é_r:ff_oz_; dalam proses

.::pelayanan ke-flam.ia-si-an Menurut Pu‘rb‘a dkk (2007)~'~.'National

J 'Coordmatmg Counczl Medzcatzon Error reportzng and Preventzon atau

* NcC* MERP yang dlmaksud dengan medzcatzon eror yaitu set1ap
kejadlan yang dapat dlhmdatl yang menyebabkan atau yang akan
beraklbatkan -pada. peIayanan obat yang t1dak tepat dan dapzit
membahayakan pasien sementara obat berada dalam pengawasan
tenaga kesehatan atay- paslen yang menerlma layanan Menurut Utaml
(20 f7) dampak dan fidak dllaksanakannya keg1atan pelayanan
- kefarmas1an yang ba1k adalah dapat terj adi kesalahan medzcanon error
: .I dalam proses pelayanan S

2! 1 4—Evaluas1 Mutu Pelayanan i _

" Untuk menjamm mutu pelayanan kefarmas1an di- apotek perlu
d11akukan evalua51 mutu pelayanan kefarmas1an EvaIua51 tersebut
dapat.dT_lakukan.dengan metode-metode _s_e_b_aga_l_ _bgrlkut (Satibi dkk,
2015): L hEnio= Lo
1. Audit penyerahan obat kepada pasien

Audit penyerahan obat kepada pasien dapat dilakukan dengan

standar yang telah dibuat sebelumnya seperti obat harus diserahkan

oleh apoteker, penyerahan obat disertai dengan informasi yang

diperlukan.
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2. Audit waktu pelayanan
Menurut Menkes No. 35 tahun 2014 standar waktu pelayanan resep
adalah 15 sampai 30 menit. Audit dapat dilakukan dengan mengacu
pada standar tersebut.

3. Review medication error
Di dalam pelayanan kefarmasian idealnya tidak boleh terdapat
medication error, apabila terdapat medication error, maka dilakukan
review yang dimulai deng'an' mendata kejadian medication error
yang muncul melakukan kategorlsa51 kemudlan dilakukan tindakan
untuk pencegahanya '

4.-_Surve1 kEpuasan pelanggan '

. .. Survei kepuasan pelanggan dapat-’ dl],akukan dengan “bantuan

2.2. Kepuas’an

L o22.1.

kuesmner Apabl}a metode yang digunakan .adalah aud1t standar

yang menj adl,acuan

Penger‘uan Kepuasan R g e, e T v
Kata k:epuasan atau satzsfactzon berasal dar1 ‘bahasa Lat1n satzs-’

yang berartl cukup Balk memada1 "dan faczo yang berartl rnelakukan

-atau membuat Kepuasan adalah perasaan senang atau kécewa

s

seseorang, yang- berasal dari perbandlngan antara kesannya terhadap

L Y -.klnerja atau has11 suat produk dan harapan - harapannya Kepuasan

merupakan fung51 dar1 klnerja dan harapan (Resmono dan Legowo,

201 1)

Sed'angkan menurut Kotler dan Amstrong, kepuasan pasien adalah
sejauh mana’ anggapa.n. klnerja 1nstan51 kesehatan dalam memenuhi
harapan pasien. Bila kinerja lebih tinggi terhadap harapan pasien, maka
pasien akan merasa puas (Kotler dan Amstrong, 2011). Pasien baru
akan merasa puas apabila kinerja layanan kesehatan yang diperolehnya
sama atau melebihi harapannya dan sebaliknya, ketidakpuasan atau
perasaan kecewa pasien akan muncul apabila kinerja layanan kesehatan

yang diperolehnya itu tidak sesuai dengan harapannya. Pasien yang

Tingkat Kepuasan Pelayanan Kefarmasian di Apotek Narendra, Muhammad Basofi Mujiburrakhman 2020



22.2.

sangat puas biasanya akan tetap setia untuk waktu yang lebih lama,
akan kembali lagi ketika pemberi pelayanan kesehatan
memperkenalkan pelayanan yang baru dan memperbaharui pelayanan
yang lama, membicarakan hal-hal baik tentang pemberi pelayanan
kesehatan kepada orang lain dan tidak terlalu sensitif terhadap harga.
Namun sebaliknya apabila pasien kecewa dapat membawa dampak
negatif bagi instansi pelayanan kesehatan yaitu menurunkan jumlah
pasien karena pasien tidak térfarfk 1agi untuk menggunakan pelayanan
kesehatan suatu 1nstan51 kesehatan (Kotler dan Keller, 2009).

Konsep Kepu,asan “ %

Menurut Umar- (2003) terdapat beberapa konsep umul’n yang biasa

¥ : dlgunakan dalam mengukur kepuasan pelanggan “‘_. "

1. Kepuasan pas1en menyeluruh

Dengan menl,lal dan j Juga membandlngkan tlngkat kepuasan pas1en
yang bersangkutan dengan yang mereka terl.ma dar1 tempat lain. :
2! Dlmen51 kepuasan pasren et _ 3 i
__leagl fnenjadl erhpat * langkah perta-ma mengldentlﬁk51 kedua
) -pa51en rnemlal K berdasarkan ]gom p01n kuesmner ketlga
.membandlngakan mfai dengan’ pesalng yang laln keempat
menentukan dlmen51 yang pahng pentlng Kuesmner dapat d1buat
tanpa nama- (anonlm) dengan Jawabran yang Jujur dan spontan
Beberapa keuntungan d1p111hnya kues10ner - yaitu (Eor_tney &
. Watkins, 2000)" | 4
'.-a-.__ Lebih eﬁ51en ~ dar1pada “wawancara lan;-g_sﬁng; dengan
.'.sa'fnpel/responden _ _ - i
b. Data dari sampel yang Jumlaﬁnya besar dan terdistribusi luas
secara geografis, dapat dikumpulkan dalam waktu relatif singkat.
c. Responden menerima pertanyaan yang sama dan terstandar,
sehingga dapat mengurangi kesalahan yang mungkin timbul
karena interaksi antara responden dengan peneliti.
d. Responden mempunyai waktu untuk berpikir tentang

jawaban/informasi spesifik.
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3. Konfirmasi harapan
Menyimpulkan kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan
dengan kinerja yang diinginkan.

4. Minat pembelian ulang
Kepuasan pasien diukur terhadap minat pembelian ulang terhadap
barang yang dibeli.

5. Kesediaan untuk merekomendasi
Kepuasan paswn terhadap barang atau Jasa yang diukur dengan cara
merekomenda31kan barang ataupuh: Jasa

6. Ketldakpuasan pasien

-_Blasa dlgunakan dalam komplam biaya garan51 dan lam lam
223. Pengukuran Kepuasan . ™ R
) - Menurut Hartono (2010) apotek dalam mengukur kepuasan
: paswnnya,dapat ,menggunakan empat cara yaltu '

1. Menampung kéluhan'dan saran : _

2: Mehhat 1nd1kat0r hasll pelayanan A '-: : | i

3. Menyelehggarakan panel‘paglen dan e e 1o

4. Survei kepuasan paslen o AL M, 3 |

-\.. !-.' hy

Pengukuran atas. pelayanan berdasafkan pada hma drmen51 kualltas
pelayanan yaltu menurutParasuraman dkk (2()09) T .#f '
1. Daya tanggap atau responszveness yaltu kemampuan memberlkan

pelayanan kepada pelanggan dengan cepat_ dan tepa’t Dalam
. pelayanan apotek adalah kecepatan penylapan dan ketepatan sediaan.
'.-D1men51 ini akan dmamls pen11a1annya karena harapan pelanggan
yang -datang-akan menuntu., semakm Jelasnya suatu pelayanan dan
tidak menghab1skan_banyak waktu
2. Reliabilitas atau reliability, yaitu kemampuan memberikan
pelayanan yang memuaskan pelanggan. Dalam pelayanan apotek
adalah pemberian informasi obat oleh petugas apotek.
3. Jaminan atau assurance, yaitu kualitas pelayanan dilihat dari sisi

kemampuan petugas dalam menyakinkan kepercayaan pelanggan.

Indikatornya mencakup pengetahuan, kompetensi, dan sifat dapat

11

Tingkat Kepuasan Pelayanan Kefarmasian di Apotek Narendra, Muhammad Basofi Mujiburrakhman 2020



dipercaya, yang dimiliki petugas apotek, dan tidak ragu — ragu dalam
menjelaskan tentang informasi obat.

4. Empati atau emphaty, yaitu kemampuan membina hubungan,
perhatian, dan memahami kebutuhan pelanggan. Dalam pelayanan
apotek adalah keramahan petugas apotek.

5. Bukti fisik atau tangible, yaitu sarana dan fasilitas fisik yang dapat
langsung dirasakan oleh pelanggan. Dalam pelayanan apotek adalah
kecukupan tempat duduk -_d'ir_ﬂang:tm_lggu apotek, kebersihan ruang
tunggu, keriy.am:a-r.l.an"r{lé{rig. t.urig'glll .de.:n'g'an kipas angin dan Air
Coolant atau AC serta ketersediaan televisi. A

Salah Satu cara untuk mengukur 31kap peianggan adalah dengan
¥ : menggunakan kuesmner Hasil pengukuran; t],ngkat kepua’san pelanggan
'dapat menunjukkan karakterlstlk atau atrlbut apa dari produk atau Jasa

yang rnembuat I} pelanggan tidak puas lepman harus melakukan
korek51/ perbalkan Untuk: mé,ndapatkan konsumen tldak sulit, tetapl
yang. leblh “sulit’ adalah mempertahankan konsumen Kephasa}n

paSIen/kon’sumen merupakan faj(tor yang menentukan (Supranto 2006)

2.24. Manfaat .Kepuasan AP S £ A, S
Menurut Tletono (2012) kep‘uasarn pelan.ggan telah menjelma
menJadl kewajlban bag1 setlap 0rgan15351 blSIllS penel1t1 pema’éaran
: . eksekutif blSIllS Ibahkan politisi. Kuahtas Jasa yang unggul dan
kon51sten dapat rnenumbuhkan kepuasan pe}anggan dan akan
memberlkan berbagal manfaat sepertl ' # _
1. Berdampak posmf pada loyahtas pelanggan -
2. Berpoten51 menjadl sumber pendapatan ‘masa depan (terutama
melalui pembehan ulang, CrOSS- seleg, dan up-sellmg)
Menekan biaya transaksi pelanggan di masa depan.

Meningkatkan toleransi harga.

Rekomendasi gethok tular positif.

A

Pelanggan cenderung lebih reseptif terhadap product-line extensions,
brand extensions, dan new add-on services yang ditawarkan

perusahaan.
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7. Meningkatkan bargaining power relatif perusahaan terhadap
jaringan pemasok, mitra bisnis, dan saluran distribusi.
2.2.5.Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan
Notoatmodjo (2007), berpendapat bahwa faktor-faktor dasar yang
mempengaruhi kepuasan yaitu:
1. Pengetahuan
Tingkat pengetahuan seseorang dapat mempengaruhi prilaku
individu, yang mana makih 'ﬁnggi tingkat pengetahuan seseorang
tentang keseha‘tan maka makm tifggi. untuk berperan serta.
2. Kesadaran "
-_Blla pengetahuan tldak dapat dlpahaml maka dengan sendlrmya
. . timbul suatu kesadaran untuk berprllaku b¢rpartlslpa51 h
) 3. Slkap Posmf _ : 3 . 3
Slkap ~ini merupakan reak51 atau respon seseo:rang yang maslh
tertutup terhadap suatu - stu*nulus atau objek Sedangkan salah: satu
' | i 'kompensas: dari. slkap yang pos1t1f adalah menerlma (recezv,zng?

..! [ dlartlkan bahwa otang mq.u dan memperhatlkan stu’nulus yang
. g . ¥ - i
' .. dlbel‘lkal'l ! . '. : ; .' u o Lo - 1

e L i e i
ot

4...§0$1al ekonOml - .'.m"“-, Wt T . ,- :
Pelayanan yang dlbemkan Qleh sesuai dengan blaya yang “telah
dikeluarkan oleh pelanggan Semakln tmggl b1aya yang dlkeluarkan
oleh pelanggan maka semakm balk pelayanan yang dlberlkan
5. Sistem nilai = _ ¥ 4
Si_éiem nilai s-é:seér;l.né p.el.r:mg;gé.i_.h s.éng.at mempeng-grl_'ihi- seseorang
;;e.lr;ir.rggéh .-untuk  mempersepsikan pelayaman - k:ésehatan yang
diberikan ™ g g
6. Pemahaman pelanggan tentang jenis pelayanan yang akan
diterimanya
Tingkat pemahaman pelanggan terhadap tindakan yang diberikan
akan mempengaruhi tingkat kepuasan seseorang terhadap tindakan.
7. Empati yang ditujukan oleh pemberi pelayanan kesehatan

Sikap ini akan menyentuh emosi pelanggan. Faktor ini akan berpengaruh
terhadap tingkat kepatuhan pelanggan (compliance
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