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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada saat ini persaingan dalam bidang kesehatan khususnya pelayanan
kefarmasian di Apotek sangat ketat sehingga hal utama yang perlu diperhatikan
yaitu kepuasan pasien agar dapat bertahan, bersaing dan mempertahankan pasar
yang sudah ada. Apotek harus mampu menjaga kualitasnya dengan memberikan
pelayanan yang sesuai dengan harapan pasien, agar pasien merasa puas
(Muninjaya, 2012). Kesehatan hal yang penting bagi manusia karena merupakan
salah satu faktor yang menunjang kualitas hidup manusia. Salah satu cara untuk
meningkatkan kualitas hidup manusia adalah dengan meningkatkan kualitas
pelayanan kesehatan (Arifiyanti dan Djamaludin, 2017). Menurut Peraturan
Pemerintah Republik Indonesia No. 47 Tahun 2016 menyatakan bahwa terdapat
jenis fasilitas pelayanan kesehatan yang banyak dijumpai oleh masyarakat, salah
satunya adalah apotek (Depkes RI, 2016).

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
(Permenkes, 2016). Pelayanan kefarmasian apotek diperlukan oleh masyarakat
untuk memberikan jaminan pengobatan rasional (efektif, aman, tersedia, dan
biaya terjangkau). Selain itu juga diperlukan pelayanan yang berkualitas agar

dapat memuaskan masyarakat sebagai konsumen (Aditama, 2002). Mutu kualitas



