BAB 2
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Puskesmas
Pusat Kesehatan Masyarakat yang selanjutnya disebut Puskesmas adalah
fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan upaya pelayanan
kesehatan masyarakay dan upaya kesehatan perorangan tingkat pertama
dengan lebih mengutamakan upaya promotif dan preventif di wilayah
kerjanya. Pelayanan kefarmasian di Apotek UPT Puskesmas merupakan
suatu satu kesatuan yang tidak terpisahkan dari pelaksanaan upaya
kesehatan, yang berperan penting dalam meningkatkan mutu pelayanan

kesehatan bagi masyarakat (Permenkes, 2019).

Tujuan pembangunan kesehatan yang di selenggarakan puskesmas yang

tertera pada Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia nomor 75

tahun 2014 Pasal 2 yang mana tujuan tersebut yaitu :

a. Untuk mewujudkan masyarakat yang memiliki perilaku sehat yang
meliputi kesadaran, kemauan dan kemampuan hidup sehat

b. Untuk mewujudkan masyarakat yang mampu menjangkau pelayanan
kesehatan bermutu

c. Untuk mewujudkan masyarakat yang hidup dalam lingkungan sehat

d. Untuk mewujudkan masyarakat yang memiliki derajat kesehatan yang

optimal, baik individu, keluarga, kelompok dan masyarakat.

Sesuai dengan Keputusan Menteri Kesehatan N0.128 tahun 2004 tentang
Kebijakan Dasar Puskesmas, Puskesmas sebagai fasilitas pelayanan
kesehatan tingkat pertama mempunyai 3 (tiga) fungsi sebagai berikut:
1.  Pusat penggerak pembangunan berwawasan kesehatan

Puskesmas selalu berupaya menggerakkan dan memantau

penyelenggaraan pembangunan lintas sektor termasuk oleh



masyarakat dan dunia usaha di wilayah Kkerjanya, sehingga
berwawasan serta mendukung pembangunan kesehatan. Di samping
itu puskesmas aktif memantau dan melaporkan dampak kesehatan dari
penyelenggaraan setiap program pembangunan di wilayah kerjanya.
Khusus untuk pembangunan kesehatan, upaya yang dilakukan
puskesmas adalah mengutamakan pemeliharaan kesehatan dan
pencegahan penyakit tanpa mengabaikan penyembuhan penyakit dan
pemulihan kesehatan.
Pusat pemberdayaan masyarakat
Puskesmas selalu berupaya agar perorangan terutama pemuka
masyarakat, keluarga dan masyarakat termasuk dunia usaha memiliki
kesadaran, kemauan, dan kemampuan melayani diri sendiri dan
masyarakat untuk hidup sehat, berperan aktif dalam memperjuangkan
kepentingan kesehatan termasuk pembiayaannya, serta ikut
menetapkan, menyelenggarakan dan memantau pelaksanaan program
kesehatan. Pemberdayaan perorangan, keluarga dan masyarakat ini
diselenggarakan dengan memperhatikan kondisi dan situasi,
khususnya sosial budaya masyarakat setempat.
Pusat pelayanan kesehatan strata pertama
Puskesmas bertanggungjawab menyelenggarakan pelayanan kesehatan
tingkat pertama secara menyeluruh, terpadu dan berkesinambungan.
Pelayanan kesehatan tingkat pertama yang menjadi tanggung jawab
puskesmas meliputi :
a. Pelayanan kesehatan perorangan
Pelayanan kesehatan perorangan adalah pelayanan yang bersifat
pribadi (private goods) dengan tujuan utama menyembuhkan
penyakit dan pemulihan kesehatan perorangan, tanpa mengabaikan
pemeliharaan kesehatan dan pencegahan penyakit. Pelayanan
perorangan tersebut adalah rawat jalan dan untuk puskesmas

tertentu ditambah dengan rawat inap.
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b. Pelayanan kesehatan masyarakat
Pelayanan kesehatan masyarakat adalah pelayanan yang bersifat
publik (public goods) dengan tujuan utama memelihara dan
meningkatkan kesehatan serta mencegah penyakit tanpa
mengabaikan penyembuhan penyakit dan pemulihan kesehatan.
Pelayanan kesehatan masyarakat tersebut antara lain promosi
kesehatan, pemberantasan penyakit, penyehatan lingkungan,
perbaikan gizi, peningkatan kesehatan keluarga, keluarga
berencana, kesehatan jiwa serta berbagai program kesehatan

masyarakat lainnya.

Standar Pelayanan Kefarmasian

Standar pelayanan kefarmasian adalah tolak ukur yang dipergunakan
sebagai pedoman bagi tenaga kefarmasian dalam menyelenggarakan
pelayanan kefarmasian. Pelayanan kefarmasian adalah suatu pelayanan
langsung dan bertanggung jawab kepada pasien yang berkaitan dengan
sediaan farmasi dengan maksud mencapai hasil yang pasti untuk
meningkatkan mutu kehidupan pasien. Apotek adalah sarana pelayanan
kefarmasian tempat dilakukannya praktek kefarmasian oleh Apoteker.
Pelayanan Kefarmasian merupakan kegiatan yang terpadu dengan tujuan
untuk mengidentifikasi, mencegah dan menyelesaikan masalah Obat dan
masalah yang berhubungan dengan kesehatan. Tuntutan pasien dan
masyarakat akan peningkatan mutu Pelayanan Kefarmasian, mengharuskan
adanya perluasan dari paradigma lama yang berorientasi kepada produk
(drug oriented) menjadi paradigma baru yang berorientasi pada pasien
(patient oriented) dengan filosofi Pelayanan Kefarmasian (pharmaceutical
care) (Permenkes, 2016).

Standar pelayanan kefarmasian di Puskesmas
Standar pelayanan kefarmasian di Puskesmas meliputi 2 (dua) kegiatan,
yaitu (Permenkes, 2016) :



1.

Pengelolaan Sediaan Farmasi dan Bahan Medis Habis Pakai
Merupakan salah satu kegiatan pelayanan kefarmasian, yang dimulai
dari  perencanaan, permintaan, penerimaan,  penyimpanan,
pendistribusian, pengendalian, pencatatan dan pelaporan serta
pemantauan dan evaluasi. Tujuannya adalah untuk menjamin
kelangsungan ketersediaan dan keterjangkauan Sediaan Farmasi dan
Bahan Medis Habis Pakai yang efisien, efektif dan rasional,
meningkatkan kompetensi/kemampuan tenaga kefarmasian,
mewujudkan sistem informasi manajemen, dan melaksanakan
pengendalian mutu pelayanan.
Obat dan Bahan Medis Habis Pakai meliputi:

a. Perencanaan kebutuhan

b. Pengadaan

c. Penerimaan dan Penyimpanan

d. Pendistribusian

e. Pemusnahan dan penarikan

f. Pengendalian

g. Pencatatan dan Pelaporan
Pelayanan farmasi klinik.
Pelayanan farmasi klinik merupakan bagian dari Pelayanan
Kefarmasian yang langsung dan bertanggung jawab kepada pasien
berkaitan dengan Obat dan Bahan Medis Habis Pakai dengan maksud
mencapai hasil yang pasti untuk meningkatkan mutu kehidupan pasien.
Pelayanan farmasi klinik meliputi:
. Pengkajian dan pelayanan Resep
. Dispending
. Pelayanan Informasi Obat (P10)
. Konseling
. Pelayanan kefarmasian di rumah (Home Pharmacy Care)
. Pemantauan Terapi Obat (PTO)
. Monitoring Efek Samping Obat (MESO)
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Pengertian Kepuasan

Kepuasan adalah bentuk perasaan seseorang setelah mendapatkan
pengalaman terhadap kinerja pelayanan yang telah memenuhi harapan
senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan antara persepsi
terhadap kinerja atau hasil suatu produk atau jasa dan harapan-harapan
(Liwun, 2018).

Pengukuran Kepuasan

Pengukuran kepuasan merupakan elemen penting dalam menyediakan
pelayanan yang lebih baik, lebih efisien dan lebih efektif. Apabila konsumen
merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan yang disediakan, maka
pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan tidak efisien. Tingkat
kepuasan konsumen terhadap pelayanan merupakan faktor yang penting
dalam mengembangkan suatu sistem. Penyediaan pelayanan yang tanggap
terhadap kebutuhan konsumen, hal ini terutama sangat penting bagi
pelayanan publik. Pada kodisi persaingan sempurna, dimana konsumen
mampu untuk memilih diantara beberapa alternatif pelayanan dan memiliki

informasi yang memadai (Purwanto, 2010).

Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang di
rasakan dengan harapan apabila kinerja dibawah harapan, maka konsumen
akan kecewa. Bila kinerja sesuai harapan, konsumen akan merasa sangat
puas. Konsumen yang puas akan setia lebih lama terhadap pelayanan jasa
yang diterima nya (Sugito, 2011).
Untuk mengukur kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang telah
diberikan, dapat dinilai dari klasifikasi sebagai berikut (Supranto, 2014) :

1) Sangat tidak Puas presentase skor dari 0-20%

2) Tidak Puas presentase skor dari 21-40%

3) Kurang Puas presentase skor dari 41-60%

4) Puas presentase skor dari 61-80%

5) Sangat Puas presentase skor dari 81-100%
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Aspek-aspek kualitas pelayanan (Tjiptono, dkk. 2014) :

1)

2)

3)

Aspek kognitif

Konsumen merasa puas dengan informasi yang diberikan oleh
karyawan.

Aspek afektif

Konsumen merasa diperhatikan oleh petugas farmasi dengan penuh
perhatian, mendengarkan keingian dan mempunyai sikap cepat tanggap
yang tinggi.

Aspek perilaku

Konsumen melakukan evaluasi atas kemampuan komunikasi karyawan

dalam memberikan anjungan yang diberikan.

Analisis kepuasan pelanggan dilakukan berdasarkan lima dimensi kualitas

pelayanan, yaitu (Yuniar, 2016) :

1.

Ketanggapan (Responsiveness) adalah kemampuan petugas farmasi
tanggap terhadap masalah pasien dan memberikan informasi kepada

pasien tentang obat yang diresepkan.

. Kehandalan (Reliability) adalah kemampuan petugas farmasi untuk

melakukan pelayanan kefarmasian sesuai waktu yang telah ditetapkan,

secara cepat, tepat dan memuaskan.

. Jaminan (Assurance) adalah kemampuan petugas farmasi dalam

memberikan pelayanan informasi terhadap obat yang diserahkan,
kesopanan dalam memberikan pelayanan, keterampilan dalam

memberikan keamanan bahwa obatyang diserahkan telah sesuai.

. Empati (Emphaty) dalam pelayanan antara lain keramahan petugas

apotek.

. Bukti Fisik (Tangible) antara lain keterjangkauan lokasi apotek,

kecukupan tempat duduk diruang tunggu, kebersihan dan kenyamanan

ruang tunggu.
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2.6 Kerangka Konsep
Kerangka konsep merupakan justifikasi ilmiah terhadap penelitian yang
dilakukan dan memberikan landasan kuat terhadap topik yang dipilih sesuai
dengan identifikasi masalahnya. Untuk memberikan kejelasan arah
pembahasan yang disajikan melalui kerangka pemikiran yang sudah

dianggap konsep gambar berikut ini :
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Gambar 2.1 Kerangka Konsep



