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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

 Pelayanan farmasi menurut Permenkes No 73 Tahun 2016 merupakan suatu 

pelayanan langsung dan bertanggung jawab kepada pasien yang berkaitan dengan 

sediaan farmasi dengan maksud mencapai hasil yang pasti untuk meningkatkan 

mutu kesehatan pasien. Layanan farmasi selain menjadi tuntutan profesionalisme 

juga dapat dilihat sebagai faktor yang menarik minat konsumen terhadap 

pembelian obat di apotek. Pelayanan farmasi meliputi penampilan apotek, 

keramahan petugas, pelayanan informasi obat, ketersediaan obat, dan kecepatan 

pelayanan. 

Apotek sebagai sarana kesehatan yang dibutuhkan oleh masyarakat untuk 

mendapatkan obat. Apotek Menurut Permenkes No 73 Tahun 2016 adalah sarana 

pelayanan kefarmasian tempat dilakukan praktik kefarmasian oleh Apoteker. 

Perkembangan yang pesat telah terjadi di apotek dengan bergesernya orientasi 

seorang apoteker dari product atau drug oriented menjadi patient oriented, yang 

bertujuan membantu pasien memperoleh dan menggunakan obat yang tepat. 

Penelitian yang dilakukan oleh Baroroh (2014), bahwa konsumen Apotek di Kota 

Yogyakarta puas terhadap pelayanan farmasi dalam dimensi Tangible dan 

Empathy. Pelayanan farmasi selama ini dinilai oleh banyak pengamat masih 

berada dibawah standar. Sebagaimana dikemukakan dalam Permenkes No 73 

Tahun 2016 bahwa Apoteker yang seharusnya mempunyai peran sentral dan 

bertanggung jawab penuh dalam memberikan informasi obat kepada masyarakat 

ternyata masih belum dilaksanakan dengan baik. Menurut Azizah dan Brata 

(2018), seorang pemerhati kesehatan masyarakat menyatakan  bahwa apotek 

telah berubah menjadi semacam toko yang berisi semua golongan obat baik obat 
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bebas, obat keras, psikotropika dan narkotika dengan pelayanan yang tidak 

mengacu pada kaidah-kaidah profesi, karena tidak dilakukan oleh apoteker 

(Ade,2017). 

Pengukuran kepuasan pengguna jasa kesehatan merupakan salah satu indikator 

untuk mengetahui mutu pelayanan kesehatan. Ada beberapa macam konsep 

pengukuran kepuasan pasien seperti kepuasan pasien secara keseluruhan, dimensi 

kepuasan pasien, konfirmasi harapan, minat pembelian ulang, kesediaan 

merekomendasi, dan ketidakpuasan pasien (Priyandani dkk., 2014) 

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan farmasi di Apotek Seroja Banjarmasin 

perlu dilakukan evaluasi terhadap pelayanan farmasi dan sejak berdirinya Apotek 

Seroja hal itu belum pernah dilakukan. Oleh karena itu peneliti tertarik untuk 

mengevaluasi kepuasaan pasien terhadap pelayanan farmasi di Apotek Seroja 

Banjarmasin. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Bagaimana kepuasan pasien terhadap pelayanan farmasi di Apotek Seroja 

Banjarmasin? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Mengetahui kepuasan pasien terhadap pelayanan farmasi di Apotek Seroja 

Banjarmasin. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Bagi Apotek Seroja Banjarmasin 

Menjadi masukan positif untuk Apotek Seroja Banjarmasin dan dapat 

memotivasi semua pihak yang terlibat untuk melakukan langkah-

langkah perbaikan dalam pelayanan kefarmasian. 
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1.4.2 Bagi Institusi Pendidikan 

Sebagai referensi yang dapat menunjang proses belajar mengajar untuk 

kepentingan pendidikan terutama tentang evaluasi pelayanan 

kefarmasian. 

1.4.3 Bagi penulis 

Memperoleh pengetahuan, wawasan dan memecahkan masalah dalam 

pelayanan kefarmasian. 

 

 

 


