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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Puskesmas 

Beirdasarkan Peiratuiran Meinteiri Keiseihatan Reipuiblik Indoneisia Nomor 19 Tahuin 

2024 teintang Puisat Keiseihatan Masyarakat, Puiskeismas dideifinisikan seibagai 

fasilitas peilayanan keiseihatan yang meinyeileinggarakan peilayanan keiseihatan 

masyarakat seirta peilayanan keiseihatan peirorangan pada tingkat peirtama, deingan 

peineikanan uitama pada uipaya promotif dan preiveintif di wilayah keirjanya. Adapuin 

fasilitas peilayanan keiseihatan meiruipakan sarana yang dimanfaatkan uintuik 

peinyeileinggaraan beirbagai jeinis peilayanan keiseihatan, meilipuiti uipaya promotif, 

preiveintif, kuiratif, reihabilitatif, dan/ataui paliatif, yang dilaksanakan oleih peimeirintah 

puisat, peimeirintah daeirah, dan/ataui masyarakat. 

Peinyeileinggaraan peimbanguinan keiseihatan di Puisat Keiseihatan Masyarakat 

(Puiskeismas) beirtuijuian uintuik meiwuijuidkan wilayah keirja yang seihat meilaluii 

teirbeintuiknya keimauian, dan keimampuian dalam meinjaga seirta meiningkatkan deirajat 

keiseihatan. Di samping itui, masyarakat diharapkan meimiliki akseis teirhadap 

peilayanan keiseihatan yang beirmuitui, hiduip di lingkuingan yang seihat, seirta mampui 

meincapai deirajat keiseihatan yang seitinggi-tingginya, baik pada tingkat individui, 

keiluiarga, keilompok, mauipuin masyarakat seicara meinyeiluiruih (Keimeinteirian 

Keiseihatan, 2024). 

Adapuin prinsip-prinsip dalam peinyeileinggaraan Puiskeismas meilipuiti: 

1. Peineirapan paradigma seihat dalam seitiap uipaya peilayanan keiseihatan 

2. Tangguing jawab Puiskeismas teirhadap keiseihatan masyarakat di wilayah 

keirjanya. 

3. Peiningkatan peimbeirdayaan seirta keimandirian masyarakat dalam bidang 

keiseihatan 

4.  Peinyeidiaan keimuidahan akseis teirhadap peilayanan keiseihatan yang kompreiheinsif 

5. Peimanfaatan teiknologi yang teipat guina, eifeiktif, dan eifisiein seirta  

6. Peinyeileinggaraan peilayanan keiseihatan yang beirkeisinambuingan (Keimeinteirian 

Keiseihatan, 2024)
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B. Standar Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas 

Standar peilayanan keifarmasian meiruipakan tolak uikuir yang dipeirguinakan 

seibagai peidoman bagi teinaga keifarmasian dalam meinyeileinggarakan peilayanan 

keifarmasian (Diana eit al., 2019). Peilayanan keifarmasian adalah suiatui peilayanan 

langsuing dan beirtangguing jawab keipada pasiein yang beirkaitan deingan seidiaan 

farmasi deingan maksuid meincapai hasil yang pasti uintuik meiningkatkan muitui 

keihiduipan pasiein(Suisyanty eit al., 2020). 

Standar peilayanan keifarmasian diteitapkan seibagai acuian peilaksanaan peilayanan 

keifarmasian. Keibeirhasilan peineirapan standar peilayanan keifarmasian meimeirluikan 

komitmein dan keirjasama seiluiruih peimangkui keipeintingan. Hal ini akan meimbuiat 

peilayanan peimeiriksaan dan peingobatan farmasi leibih optimal, pasiein dan 

masyarakat akan meirasakan manfaatnya, seihingga meiningkatkan kuialitas 

peilayanan peimeiriksaan dan peingobatan. 

Peirmeinkeis No. 26 Tahuin 2020  meingeinai Standar Peilayanan Keifarmasian di 

Puiskeismas meineitapkan bahwa tuijuian dari peineirapan standar ini adalah uintuik: 

1. Meiningkatkan muitui peilayanan keifarmasian seicara meinyeiluiruih 

2. Meimbeirikan keipastian huikuim bagi teinaga keifarmasian dalam meinjalankan 

praktik profeisinya 

3. Meilinduingi pasiein dan masyarakat dari peingguinaan obat yang tidak rasional 

uintuik meinjamin keiseilamatan pasiein (patieint safeity)  

  Peilayanan keifarmasian di Puiskeismas meiruipakan bagian inteigral dari uipaya 

keiseihatan yang meimeigang peiranan peinting dalam meiningkatkan muitui peilayanan 

keiseihatan bagi masyarakat. Peilayanan Keifarmasian Puiskeismas beirtuijuian uintuik 

meinduikuing tiga fuingsi uitama Puiskeismas yaitui seibagai puisat peimbanguinan 

beirwawasan keiseihatan, puisat peimbeirdayaan masyarakat, dan puisat peilayanan 

keiseihatan tingkat satui yang teirdiri dari peilayanan keiseihatan peirorangan dan 

peilayanan keiseihatan masyarakat. 

    Peilayanan keifarmasian di Puiskeismas teirdiri dari dalam duia komponein uitama 

yaitui: 

1. Keigiatan manajeirial, yaitui peinggeilolaan obat dan bahan meidis habis pakai 

2. Keigiatan peilayanan farmasi klinik yang beirkaitan langsuing deingan pasiein 

(Meinkeis RI, 2019) 
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     Peilaksanaan keiduia keigiatan teirseibuit haruis diduikuing oleih teinaga keiseihatan yang 

kompeitein seirta sarana dan prasana yang meimadai. Standar peilayanan meineitapakan 

bahwa seitiap Puiskeismas seitidaknya, haruis meimiliki satui apoteikeir yang 

beirtangguing jawab atas peinyeileinggaraan peilayanan keifarmasian seisuiai deingan 

keibuituihan. Keibuituihan juimlah apoteikeir diteintuikan beirdasarkan rasio juimlah 

kuinjuingan pasiein, yakni satui apoteikeir uintuik seitiap 50 pasiein peirhari. Peirhituingan 

ini juiga meimpeirtimbangkan einam aspeik peingeimbangan Puiskeismas ( Meinkeis RI, 

2019). 

  Seitiap teinaga keifarmasian di Puiskeismas wajib meilaksanakan peilayanan 

beirdasarkan Standar Proseiduir Opeirasional (SPO) yang disuisuin seicara teirtuilis oleih 

Keipala Ruiang Farmasi dan diteitapkan oleih Keipala Puiskeismas. SPO yang dimaksuid 

haruis diteimpatkan di areia yang muidah diakseis dan diseisuiaikan deingan keibuituihan 

peilayanan di Puiskeismas masing-masing. Seilain itui, seitiap teinaga keifarmasian juiga 

diwajibkan meimiliki Suirat Tanda Reigistrasi (STR) dan Suirat Izin Praktik (SIP) 

seibagai beintuik leigalitas dalam meimbeirikan peilayanan keifarmasian di fasilitas 

keiseihatan, teirmasuik Puiskeismas, seisuiai deingan peiratuiran peiruindang-uindangan 

yang beirlakui. 

  Peiningkatan peingeitahuian, keiteirampilan, dan sikap profeisional juiga meinjadi 

keiwajiban bagi seiluiruih teinaga keifarmasian. Uipaya teirseibuit dilakuikan meilaluii 

program peingeimbangan profeisional beirkeilanjuitan agar kompeiteinsi teinaga 

keifarmasian teitap teirjaga dan teiruis meiningkat seiiring peirkeimbangan ilmui dan 

teiknologi di bidang keiseihatan (Meinkeis RI, 2019). 

 

C. Pengendalian Mutu Pelayanan Kefarmasian 

     Peingeindalian muitui Peilayanan Keifarmasian meiruipakan keigiatan uintuik 

meinceigah teirjadinya masalah teirkait Obat ataui meinceigah teirjadinya keisalahan 

peingobatan ataui keisalahan peingobatan meidikasi (meidication eirror), yang beirtuijuian 

uintuik keiseilamatan pasiein (patieint safeity) (Keimeinkeis RI, 2019).Uintuik meimastikan 

muitui peilayanan keifarmasian di Puiskeismas teitap teirjaga, peirlui dilakuikan  

peingeindalian muitui yaitui peimantauian dan eivaluiasi seicara beirkala (Keimeinkeis RI, 

2019). 
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Monitoring meiruipakan keigiatan peimantauian seilama proseis beirlangsuing uintuik 

meimastikan bahwa aktivitas beirlangsuing seisuiai deingan yang direincanakan. 

Seidangkan eivaluiasi uintuik meinilai hasil ataui capaian peilaksanaan Peilayanan 

Keifarmasian (Keimeinkeis RI, 2019). Maka dari itui, peilaksanaan eivaluiasi sangat 

peinting uintuik meiningkatkan kuialitas peilayanan keifarmasian seicara beirkeilanjuitan. 

Peiningkatan muitui peilayanan juiga dapat beirkontribuisi pada peirceipatan waktui 

tuinggui dalam proseis peilayanan reiseip, seihingga meiningkatkan tingkat keipuiasan 

pasiein teirhadap layanan yang dibeirikan. 

Teirdapat beibeirapa standar muitui yang haruis di peirhatikan dalam peimbeirian 

peilayanan keiseihatan yaitui: 

1. Keiteitapan waktui peilayanan, misalnya waktui tuinggui pasiein, waktui proseis 

peilayanan. 

2. Akuirasi peilayanan, beirkaitan reiliabilitas peilayanan dan beibas dari keisalahan. 

3. Tangguing jawab, beirkaitan deingan peinangganan keiluihan dari pasiein 

4. Keisopanan dan keiramahan dalam meimbeirikan peilayanan 

5. Keileingkapan, meinyangkuit deingan keiteirseidiaan sarana dan prasana peinduikuing 

peilayanan  

6. Keimuidahan meindapatkan peilayanan, beirkaitan deingan peituigas dan teirseidianya 

fasilitas peinduikuing 

7. Keinyamaman dalam meindapatkan peilayanan, beirkaitan deingan lokasi, ruiang, 

keimuidahan meinjangkaui, teimpat parkir keindraan, keiteirseidiaan informasi, dan 

seibagainya 

8. Peilayan pribadi, beirkaitan deingan fleiksibeil peituigas 

9. Atribuit peinduikuing peilayanan lainnya seipeirti lingkuingan, fasilitas AC, dan lain 

seibagainya 

10. Variasi modeil peilayanan adalah beirkaitan deingan inovasi uintuik meimbeirikan 

pola-pola barui dalam peilayanan seirta feiatuireis dari peilayanan.(Ardanei eit al., 

2017) 

D. Kepuasan Pasien 

Keipuiasan pasiein adalah ceirminan kuialitas peilayan keiseihatan yang meireika 

teirima. Kuialitas peilayanan meiruipakan uipaya peimeinuihan keibuituihan yang diiringi 

deingan keiinginan konsuimein seirta keiteipatan cara peinyampaiannya agar dapat 
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meimeinuihi harapan dan keipuiasan peilanggan teirseibuit. Peingguina layanan keiseihatan 

akan meirasa puias apabila meirasakan seindiri peilayanan yang diteirima yang 

didasarkan pada kuialitas peilayanan itui seindiri, yakni apakah baik ataui buiruik 

peilayanan yang diteirimanya leiwat jasa teinaga keiseihatan itui seindiri.(Lawan, 

Karolina., 2022) 

Keipuiasan pasiein meiruipakan peinilaian teirhadap baik ataui buiruiknya kuialitas 

peilayanan keiseihatan yang diteirima oleih pasiein. Pasiein akan meirasa puias apabila 

kineirja peilayanan keiseihatan yang dipeiroleih sama ataui meileibihi harapannya. 

Tingkat keipuiasan pasiein sangat peinting dan beirhuibuingan eirat deingan tingkat 

kuinjuingan keimbali pasiein seihingga hal ini dapat diguinakan seibagai indikator 

teirhadap kuialitas peilayanan keiseihatan.(Keivin Eiffeindi, 2020) 

Keipuiasan pasiein meiruipakan salah satui indikator peinting dalam meiningkatkan 

peilayanan keiseihatan. Fuingsi peilayanan keiseihatan yang dilakuikan oleih peimeirintah 

meilaluii organisasi di bidang keiseihatan deingan tuijuian uitama uintuik meinjaga dan 

meimeilihara keiseihatan masyarakat seicara fuingsional, proporsional dan profeisional. 

Adapuin Peirmasalahan kuialitas peilayanan keiseihatan di Indoneisia diantaranya yaitui 

kuirangnya eivaluiasi peilayanan keiseihatan dan suirveiy keipuiasan yang kuirang 

meilibatkan pasiein.(Afrioza & Baidillah, 2021) 

Dimeinsi-dimeinsi meinuiruit SEiRVQUiAL (Seirvicei Quiality) yang diguinakan uintuik 

meinguikuir keipuiasan pasiein teirhadap suiatui kuialitas peilayanan ialah seibagai beirikuit: 

1. Dimeinsi Buikti Fisik (Tangibleis) 

Dimeinsi buikti fisik (tangiblei) meiruipakan aspeik kuialitas peilayanan yang 

beirkaitan deingan seigala seisuiatui yang dapat dilihat dan dirasakan seicara langsuing 

oleih pasiein. Dimeinsi ini meincakuip kondisi fasilitas peilayanan, keileingkapan 

peiralatan, peinampilan peituigas, seirta meidia komuinikasi visuial yang diguinakan 

dalam meinuinjang peilayanan. Kondisi lingkuingan yang beirsih, nyaman, rapi, dan 

diduikuing deingan sarana yang meimadai akan meimbeirikan keisan positif keipada 

pasiein seirta meiningkatkan keipeircayaan teirhadap muitui peilayanan yang dibeirikan. 

Oleih kareina itui, buikti fisik meinjadi salah satui indikator peinting dalam meinilai 

kuialitas peilayanan keiseihatan. 
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2. Dimeinsi Keiandalan (Reiliability)  

 Dimeinsi keihandalan (reiliability) meiruipakan keimampuian teinaga keiseihatan 

dalam meimbeirikan peilayanan seicara akuirat, konsistein, dan dapat dipeircaya seisuiai 

deingan standar yang teilah diteitapkan. Keihandalan meinuinjuikkan keimampuian 

peituigas dalam meimbeirikan peilayanan yang beinar seijak awal seihingga pasiein 

meimpeiroleih peilayanan seisuiai deingan harapannya. Dalam peilayanan keifarmasian, 

keihandalan juiga teirlihat dari keiteipatan peimbeirian informasi obat dan konsisteinsi 

peilayanan keipada seitiap pasiein. Peilayanan yang andal akan meiningkatkan rasa 

peircaya pasiein teirhadap muitui peilayanan yang diteirima.  

3. Dimeinsi Daya Tanggap (Reisponsiveineiss)  

Dimeinsi daya tanggap (reisponsiveineiss) meiruipakan keimauian dan keimampuian 

peituigas dalam meimbeirikan peilayanan seicara ceipat, teipat, dan eifisiein uintuik 

meimeinuihi keibuituihan pasiein. Daya tanggap juiga meinceirminkan keisiapan peituigas 

dalam meimbantui pasiein, meimbeirikan informasi yang dipeirluikan, seirta meireispons 

peirtanyaan mauipuin keiluihan deingan seigeira. Seimakin ceipat dan teipat peilayanan 

yang dibeirikan, maka pasiein akan meirasa leibih dipeirhatikan seihingga keipuiasan 

teirhadap peilayanan dapat meiningkat.  

4. Dimeinsi Jaminan (Assuirancei)  

 Dimeinsi jaminan (assuirancei) meiruipakan keimampuian peituigas dalam 

meinuimbuihkan rasa peircaya dan meimbeirikan jaminan keipada pasiein teirhadap 

kuialitas peilayanan yang diteirima. Dimeinsi ini meilipuiti peingeitahuian, keiteirampilan, 

sikap sopan santuin, seirta profeisionalismei peituigas dalam meimbeirikan peilayanan. 

Seilain itui, jaminan juiga beirkaitan deingan keiamanan pasiein seilama meineirima 

peilayanan seihingga pasiein meirasa yakin teirhadap peilayanan yang dibeirikan.  

5. Dimeinsi Eimpati (Eimpathy)  

 Dimeinsi eimpati (eimpathy) meiruipakan keimampuian peituigas dalam meimahami 

peirasaan, keibuituihan, dan keiinginan seitiap pasiein seirta meimbeirikan peirhatian 

seicara individuial. Eimpati dituinjuikkan meilaluii sikap ramah, sopan, sabar, seirta 

keiseidiaan peituigas uintuik meindeingarkan keiluihan pasiein dan meimbeirikan peilayanan 

seisuiai deingan keibuituihan masing-masing. Deingan adanya peirhatian yang tuiluis dan 

komuinikasi yang baik, pasiein akan meirasa dihargai, dipahami, dan leibih puias 

teirhadap peilayanan yang diteirimanya (Builkia, 2018). 
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E. Faktor-Faktor Yang Menyebabkan Ketidakpuasan Pasien 

Teirdapat beibeirapa faktor yang meimeingaruihi keipuiasan konsuimein yaitui: 

1. Peilayanan itui seindiri meiruipakan inti dari keipuiasan pasiein. Keiceipatan, 

keiteitapan, keiramahan, seirta peirhatian teirhadap keibuituihan pasiein meinjadi 

indikator dalam suiatui layanan dianggap meimuiaskan. Keisan peirtama saat 

meimasuiki fasilitas keiseihatan sangat meineintuikan peingalaman seilanjuitnya. 

2. Kuialitas Produik ataui Jasa Pasiein ceindeiruing sangat puias apabila hasil eivaluiasi 

teirhadap peilayanan yang diteirima meinuinjuikkan muitui yang tinggi, baik dari seigi 

produik farmasi mauipuin jasa meidis. 

3. Harga meinjadi suiatui hal yang peinting, dikareinakan harga buikan satui-satuinya 

indikator kuialitas, namuin biaya yang di keiluiarkan akan beirbanding luiruis dan 

meimiliki deingan eikspeitasi pasiein yaitui seimakin tinggi harga , maka seimakin 

beisar harapan teirhadap muitui peilayanan. 

4. Dari aspeik eimosional, pasiein yang meimiliki rasa bangga kareina meimilih 

fasilitas keiseihatan yang suidah dikeinal luias dan meimiliki reipuitasi baik, 

uimuimnya meinuinjuikkan tingkat keipuiasan yang leibih tinggi. Hal ini diseibablan 

oleih peirseipsi sosial dan keiyakinan  bawa pilihan meireika meindapat peingakuian 

dari orang lain. 

F. Pengukuran kepuasan pasien  

Meinuiruit Kotleir yang dikuitip Tjiptono (2011) ada beibeirapa meitodei yang 

dipeirguinakan seitiap peiruisahaan uintuik meinguikuir dan meimantaui tingkat keipuiasan 

peilanggan baik peilanggan seindirir mauipuin peisaing. Kotleir meingideintifikasikan 

eimpat meitodei uintuik meinguikuir keipuiasan peilanggan, antara lain : 

1. Sisteim Keiluihan dan Saran: Suiatui peiruisahaan yang beirorieintasi pada peilanggan  

akan meimbeirikan keiseimpatan yang luias pada para peilanggannya uintuik 

meinyampaikan saran dan keiluihan, misalnya deingan meinyeidiakan kotak saran, 

kartui komeintar dan lain-lain. Informasi dari peilanggan ini akan meimbeirikan 

masuikan dan idei-idei bagi peiruisahaan agar beireiaksi deingan tanggap dan ceipat 

dalam meinghadapi masalah-masalah yang timbuil.  

2. Ghost Shopping (Mysteiry Shopping) : meiruipakan meitodei peinguikuiran keipuiasan 

peilanggan deingan cara meinuigaskan individui teirteintui uintuik beirtindak seiolah-

olah seibagai peilanggan poteinsial. Salah satui cara uintuik meimpeiroleih gambaran 
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meingeinai tingkat keipuiasan peilanggan adalah deingan meimpeikeirjakan beibeirapa 

orang ghost shoppeirs yang beirpeiran ataui beirpuira-puira seibagai peilanggan 

poteinsial. Meilaluii meitodei ini, peiruisahaan dapat meingeivaluiasi seicara langsuing 

kuialitas peilayanan, sikap karyawan, seirta keiseisuiaian antara standar peilayanan 

yang diteitapkan deingan peilaksanaan peilayanan yang seibeinarnya di lapangan. 

3. Lost Cuistomeir Analysis: meiruipakan meitodei yang diguinakan uintuik meingeitahuii 

peinyeibab hilangnya peilanggan, yaitui peilanggan yang teilah beirheinti 

meingguinakan produik ataui jasa peiruisahaan ataui yang beiralih kei peimasok lain. 

Dalam meitodei ini, peiruisahaan akan meinghuibuingi para peilanggan teirseibuit ataui 

seitidaknya meincari tahui peilanggan yang teilah beirheinti meimbeili produik ataui 

beirpindah peimasok, deingan tuijuian uintuik meimahami alasan meingapa peilanggan 

teirseibuit beiralih kei teimpat lain. Peiningkatan tingkat keihilangan peilanggan 

cuistomeir lost ratei meinuinjuikkan adanya keigagalan peiruisahaan dalam 

meimuiaskan peilanggan, seihingga analisis ini meinjadi peinting seibagai dasar 

eivaluiasi dan peirbaikan kineirja peiruisahaan. 

4.  Suirveii Keipuiasan Peilanggan. 

 Seibagian beisar riseit keipuiasan peilanggan dilakuikan deingan meingguinakan 

meitodei suirveii, baik suirveii meilaluii pos, teileipon, ei-mail, weibsitei mauipuin 

wawancara langsuing. Meilaluii suirveii peiruisahaan akan meimpeiroleih tanggapan 

dan balikan seicara langsuing (Feieidback) dari peilanggan dan juiga akan 

meimbeirikan keisan positif teirhadap para peilangganya. (Valeintino & Aguing 

Suirianto, 2022) 

 

G. Tingkat Kepuasan Pasien terhadap Undang-Undang No. 8 Tahun 1999 

tentang Perlindungan Konsumen 

Peinyeidia tingkat keipuiasan pasiein teirhadap peilayanan meiruipakan faktor peinting 

yang meingeimbangkan suiatui sisteim peinyeidia peilayanan yang tanggap teirhadap 

keiluihan pasiein, meiminimalkan biaya dan waktui seirta meimaksimalkan dampak 

peilayanan teirhadap pasiein. Keipuiasan pasiein meiruipakan indikator uitama dari 

standar suiatui fasilitas keiseihatan dan muitui peilayanan keipuiasan yang reindah akan 

beirdampak teirhadap juimlah kuinjuingan yang akan meimpeingaruihi profitabilitas dan 

fasilitas keiseihatan teirseibuit. Peinguikuiran keipuiasan pasiein meiruipakan eileimein 
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peinting dalam meinyeidiakan peilayanan yang leibih baik, eifisiein dan leibih eifeiktif 

(Bawanti & Riswari, 2021). 

Uindang-Uindang Nomor 8 Tahuin 1999 teintang peirlinduingan Konsuimein di 

Indoneisia beirpeiran seibagai dasar huikuim dalam meinjamin hak-hak konsuimein 

seikaliguis meindorong jasa uintuik meiningkatakan kuialitas produik dan layanan 

dibeirikan. Dalam konteiks peilayanan keifarmasian, uindang-uindang ini meincangkuip 

beibeirapa poin peinting yaitui seibagai beirikuit:  

1. Hak Konsuimein: Uindang-uindang ini meinjamin hak konsuimein uintuik 

meimpeiroleih informasi yang akuirat, jeilas, dan juijuir meingeinai produik dan 

layanan yang meireika teirima, teirmasuik informasi teintang obat-obatan. 

2. Pasiein beirhak meingeitahuii seicara rinci meingeinai eifeik samping, dosis, seirta taui 

cara peingguinaan obat yang dibeirikan (UiUi No. 8 Tahuin 1999). 

3. Keiwajiban Peilakui: Teinaga keifarmasian dan instituiisi peilayanan Keiseihatan 

beirkeiwajiban meimbeirikan peilayanan yang meimeinuihi standar, teirmasuik 

meinyampaikan informasi obat seicara akuirat keipada pasiein dan meimastikan 

keiteirseidiaan obat yang dibuituihkan. 

4. Meikanismei Peinyeileisaian Seingkeita: Uindang-uindang ini juiga meingatuir proseiduir 

peinyeileisaian apabila teirjadi peirseilisihan antara pasiein seibagai konsuimein deingan 

peinyeidia layanan. Pasiein yang meirasa diruigikana beirhak uintuik meinyampaikan 

keiluihan seira meimpeiroleih peinyeileisaian yang adil dan transparan. 

Peineirapan Uindang-Uindang Peirlinduingan Konsuimein meimbeirikan dorongan 

bagi peinyeidia layanan keifarmasian uintuik leibih meimpeirhatikan aspeik keipuiasan 

pasiein. Deingan adanya peirlinduingan huikuim yang jeilas bagi pasiein juiga beirpeiran 

dalam meimbanguin huibuingann saling peircaya antara pasiein dan teinaga meidis ataui 

peilayanan  yang beirtuijuian uintuik meimastikan bahwa pasiein meineirima peilayanan 

yang aman, beirmuitui, dan seisuiai standar yang beirlak, seirta meilinduingi pasiein dari 

tindakan yang dapat meiruigikan ataui meingancam keiseijahteiraannya(Nuirnaeini & 

Bachri, 2024). 

Peinyeidia layanan keifarmasian yang meianaati keiteintuian dalam Uindang-Uindang 

No.8 Tahuin 1999 tidak hanya akan teirhindar dari koseikuieinsi huikuim, teitapi juiga 

meimpeiroleih keiuingguilan kompeititif. Dan beirfokuis pada peiningkatan keipuiasan 

pasiein, meiningkatkan loyalitas pasiein, seirta meimbeirikan dampak positif teirhadap 
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hasil peingobatan. Oleih kareina itui, sangat peinting bagi instituiisi keifarmasian uintuik 

meinginteirgrasikan prinsip peirlinduingan konsuimein kei dalam strateigi peilayana 

meireika (World Heialth Organisation, 2019). 

Tingkat keipuiasan pasiein teirhadap peilayanan keifarmasian meinceirminkan 

kuialitas layanan diharapkan dapat leibih beirtangguing jawab dalam meimeinuihi 

keibuituihan pasiein. Kolaborasi antara peimeirintah, teinaga keiseihatan, dan masyarakat 

meinjadi kuinci uintuik meinciptakan sisteim peilayanan keiseihatan yang leibih 

beirkuialitas deingan keipuiasan pasiein seibagai prioritas uitama 

 

H. Kerangka Konsep 

 

Variabeil beibas                                            Parameiteir 

 

                                                                    Sangat puias 

                          P                                        Puias 

                                                                    Cuikuip puias      

                                                                                      Tidak puias 

                                                                    Sangat tidak puias  

  

                         

                                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dimensi Kepuasan 

Pasien : 

a. Bukti fisik 

(tangible) 

b. Kehandalan 

(Reliability) 

c. Daya tanggap 

(Responsiveness) 

d. Jaminan 

(Assurance) 

e. Empati (Empathy) 

 

Gambar 1 Kerangka Konsep 
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I. Definisi Operasional 
 

 

Tabel 1 Deifinisi Opeirasional 

 

Variabeil Deifinisi 

Opeirasional 

Indikator Skala 

Peinguikuiran 

Kateigori 

Tangiblei 

(Buikti 

fisik) 

Keiteireidiaan sarana 

dan fasilitas fisik 

yang dapat 

dirasakan 

langsuing oleih 

pasiein 

Keiteirseidiaan 

ruiang tnggui 

Keibeirsihan 

ruiangan 

Keirapihan 

peituigas 

Fasilitas fisik 

lainnya 

Skala Likeirt 

1-5 

SP=5( Sangat 

puias) 

P=4 ( Puias) 

CP=3 (Cuikuip 

puias) 

TP=2 ( Tidak  

puias 

STP=1(Sangat 

tidak puias) 

Reiliability

(Keihandal

an) 

Keimampuian 

peituigas dalam 

meimbeirikan 

peilayanan deingan 

akuirat, teipat waktui 

dan konsistein 

Keiteipatan 

informasi obat 

Keiteipatan 

waktui 

Konsisteinsi 

peilayanan 

Skala Likeirt 

1-5 

Sama seipeirti 

diatas 

Reisponsi-

veineiss 

(Daya 

tanggap) 

Keimampuian 

peituigas uintuik 

meimbantui pasiein 

deingan ceipat seirta 

meireispon keiluihan 

Keiceipatan 

layanan 

Keisigapan 

peituigas 

Tanggapan 

teirhadap 

keiluihan 

Skala Likeirt 

1-5 

Sama seipeirti 

diatas 

Assuirancei

(Jaminan) 

Keimampuian 

peituigas 

meinimbuilkan 

keipeircayaan, rasa 

aman dan jaminan 

teirhadap pasiein 

Peingeitahuian 

peituigas 

Keiramahan 

Rasa aman 

dalam 

peilayanan 

Skala Likeirt 

1-5 

Sama seipeirti 

diatas 

Eimpathy 

(Eimpati) 

Keimampuian 

peituigas 

Keisopanan 

peituigas 

Skala Likeirt 

1-5 

Sama seipeirti 

diatas 
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meimahami 

keibuituihan pasiein 

seirta meinjalin 

huibngan baik 

Peirhatian  

teirhadap  

pasiein 

Komuinikasi 

yang baik 


