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KATA PENGANTAR

Puji syukur saya panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa,
karena atas berkat dan rahmat-Nya, saya dapat menyelesaikan
buku ini. Penulisan buku merupakan buah karya dari pemikiran
penulis yang diberi judul “Manajemen Pelayanan Farmasi”.
Saya menyadari bahwa tanpa bantuan dan bimbingan dari
berbagai pihak sangatlah sulit bagi saya untuk menyelesaikan
karya ini. Oleh karena itu, saya mengucapkan banyak terima
kasih pada semua pihak yang telah membantu penyusunan
buku ini. Sehingga buku ini bisa hadir di hadapan pembaca.

Buku ini mencoba memberikan pandangan tentang
manajemen pelayanan farmasi dan profesionalisme terhadap
loyalitas melalui kepuasan pasien rawat jalan. Instalasi Farmasi
Rumah Sakit (IFRS) merupakan satu-satunya unit di rumah sakit
yang mengadakan barang-barang farmasi, mengelola dan
mendistribusikannya kepada pasien, bertanggung jawab atas
semua barang farmasi yang beredar di rumah sakit, serta
bertanggungjawab atas pengadaan dan penyajian informasi obat
siap pakai bagi semua pihak di rumah sakit.

Penulis menyadari bahwa buku ini masih jauh dari
kesempurnaan. Oleh karena itu kritkk dan saran yang
membangun sangat dibutuhkan guna penyempurnaan buku ini.
Akhir kata saya berharap Tuhan Yang Maha Esa berkenan
membalas segala kebaikan semua pihak yang telah membantu.
Semoga buku ini akan membawa manfaat bagi pengembangan
ilmu pengetahuan.
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BAB
PENDAHULUAN

Rumah sakit adalah suatu organisasi yang unik dan
komplek karena merupakan institusi yang padat karya,
mempunyai sifat, ciri serta fungsi yang khusus dalam proses
menghasilkan jasa medik dan mempunyai berbagai kelompok
profesi dalam memberikan pelayanan kepada pasien. Rumah
sakit adalah suatu organisasi yang melalui tenaga medis
profesional yang terorganisir serta sarana kedokteran yang
permanen menyelenggarakan pelayanan kesehatan, asuhan
keperawatan yang berkesinambungan, dalam diagnosis serta
pengobatan penyakit yang diderita oleh pasien (Sujarweni,
2014).

Di sisi lain rumah sakit perlu melakukan suatu upaya
untuk tetap bertahan dan berkembang mengingat besarnya
biaya operasional rumah sakit yang sangat tinggi disertai
meningkatnya kompetisi kualitas pelayanan jasa rumah sakit.
Adapun upaya yang harus dilakukan rumah sakit adalah
dengan meningkatkan pendapatan dari pasien, karena pasien
merupakan sumber pendapatan dari rumah sakit baik secara
langsung (out of pocket) maupun secara tidak langsung melalui
asuransi kesehatan. Oleh sebab itu rumah sakit perlu untuk
mempertahankan dan meningkatkan kunjungan pasien dengan
menampilkan dan memberikan pelayanan kesehatan yang
berkualitas (Parasuraman cit Lumpiyoadi, 2010). Jenis jasa
pelayanan kesehatan yang disediakan oleh institusi penyedia
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MANAJEMEN
PELAYANAN

A. Pengertian Manajemen

Banyak definisi tentang manajemen yang telah
dikemukakan oleh para sarjana barat tetapi belum ada yang
diterima secara universal. Misalnya, salah satu yang banyak
dipakai yaitu oleh Mary Parker Tollet sebagai berikut:

“Manajemen adalah suatu seni dalam menyelesaikan
pekerjaan dengan melalui orang lain” (Adikoesoemo, 1997).
John Warman dalam bukunya yang berjudul Manajemen
Pergudangan, 2004, menyatakan bahwa manajemen adalah
suatu konsep yang menyeluruh, merupakan filsafat
sepanjang zaman, berakar pada gairah untuk tahu, sebatang
pada kesatuan tujuan dan cabang-cabang yang mengarah ke
segala bagian kehidupan dan sewaktu-waktu membuahkan
gagasan baru untuk lagi-lagi dijelajahi. Manajemen adalah
usaha atau kegiatan yang dilaksanakan secara efisien dan
efektif untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan dengan
menggunakan bantuan orang lain, pengertian manajemen ini
dituangkan oleh Moh. Anief dalam buku Manajemen
Farmasi, 1995.

B. Pengertian Manajemen Pelayanan
Pengaturan standar pelayanan kefarmasian di apotek

memiliki maksud dan tujuan, yaitu meningkatkan mutu
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PELAYANAN
KEFARMASIAN

A. Standar Pelayanan Kefarmasian

Standar Pelayanan Kefarmasian adalah tolok 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. (Permenkes,2016)

Pengaturan standar pelayanan kefarmasian di apotek
memiliki maksud dan tujuan, yaitu meningkatkan mutu
pelayanan kefarmasian, menjamin kepastian hukum bagi
tenaga kefarmasian, serta melindungi pasien dan
masyarakat dari penggunaan obat yang tidak rasional
dalam rangka keselamatan pasien. Pelayanan kefarmasian
meliputi sarana dan prasarana, setiap apotek perlu
menyediakan ruang konseling sekurang-kurangnya satu set
meja dan kursi konseling untuk memudahkan apoteker
untuk memberikan informasi kepada pasien.

Pelayanan kefarmasian merupakan wujud tanggung
jawab langsung profesi apoteker dalam menjalankan
pekerjaan kefarmasian dengan tujuan utama meningkatkan
kualitas hidup pasien. Dalam 30 tahun terakhir, terjadi
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MANAJEMEN
FARMASI

Konsep Farmasi
Farmasi di Indonesian berkembang secara berarti

setelah masa kemerdekaan, jadi relatif masih muda. Pada
zaman penjajahan Hindia Belanda maupun Jepang
kefarmasian di Indonesia berkembang sangat lambat dan
masyarakat kurang mengenal profesi farmasi. Pada masa
setelah kemerdekaan tenaga farmasi di Indonesia pada
umumnya masih terdiri dari asisten apoteker dengan jumlah
masih sedikit. Sementara apoteker pada masa penjajahan
umumnya berasal dari Denmark, Austria, Jerman dan
Belanda. Meskipun demikian pada masa peperangan di
Klaten didirikan Perguruan tinggi Farmasi tahun 1946 dan di
Bandung tahun 1947. Lembaga Pendidikan Tinggi Farmasi
tersebut mempunyai andil yang sangat besar bagi
perkembangan sejarah kefarmasian sampai sekarang.
Farmasi adalah ilmu yang mempelajari cara membuat,
mencampur, meracik formulasi obat, identifikasi, kombinasi,
analisis dan standarisasi/ pembakuan obat serta pengobatan,
termasuk pula sifat-sifat obat dan distribusinya serta
penggunaannya yang aman. Farmasi dalam bahasa Yunani
disebut farmakon yang berarti medika atau obat, sedangkan
ilmu resep adalah ilmu yang mempelajari tentang cara
penyediaan obat-obatan menjadi bentuk tertentu (meracik)
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A. Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan yang baik dalam sebuah
perusahaan yaitu perusahaan yang mampu memberikan rasa
puas terhadap pelanggan, (Adhiyanto, 2012). Menurut
Saputro, 2010, Kualitas layanan yaitu perbedaan antara
harapan pelanggan dengan pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan. Chaniotakis dan Lymperopoulos (2009)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan sebagai sikap
konsumen yang berkaitan dengan hasil dari perbandingan
antara harapan dari layanan dengan persepsinya terhadap
kinerja aktual. Kualitas layanan merupakan segala kegiatan
yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan agar sesuai harapan mereka (Purbarani, 2013).
Sebuah Rumah Sakit memerlukan kualitas pelayanan yang
baik agar mendapatkan pelanggan yang loyal.

Hal yang sangat penting agar bisnis tetap bertahan dan
maju, dengan memberikan layanan terbaik agar kepuasan
pelanggan terpenuhi (Istianto dan Tyra, 2011). Dalam sebuah
Organisasi seperti Rumah Sakit ada perhelatan persaingan
yang ketat sehingga perusahaan harus mampu bertahan dan
selalu mencoba memberikan pelayanan yang terbaik agar
dapat menarik perhatian serta dapat mempertahankan
pelanggannya (Vranakis et al., 2012). Kualitas pelayanan yang
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PROFESIONALITAS

A. Pengertian Profesionalisme

Profesionalisme adalah suatu paham yang mencitakan
dilakukannya kegiatan-kegiatan kerja tertentu dalam
masyarakat, berbekalkan keahlian yang tinggi dan
berdasarkan rasa keterpanggilan serta ikrar (fateri/profiteri)
untuk menerima panggilan tersebut dengan semangat
pengabdian selalu siap memberikan pertolongan kepada
sesama yang tengah dirundung kesulitan ditengah gelapnya
kehidupan (Wignjosoebroto, 1999). Sedangkan Kamus Besar
Bahasa Indonesia, Istilah profesionalisasi ditemukan sebagai
berikut: Profesi adalah bidang pekerjaan yang dilandasi
pendidikan dan keahlian, keterampilan, kejuruan dan
sebagainya. Profesional adalah (1) bersangkutan dengan
profesi, (2) memerlukan kepandaian khusus untuk
menjalanknnya dan (3) mengharuskan adanya pembayaran
untuk melakukannya. “Profesionalisasi adalah proses
membuat suatu badan organisasi agar menjadi professional”
(Moeliono, 1988:702).

Sikap profesionalisme meliputi standar
profesionalisme, pengetahuan dan kecakapan, hubungan
antar manusia dan komunikasi, pendidikan berkelanjutan,
dan ketelitian profesional (Sawyer, 2003). Profesionalisme
adalah perilaku aktif seseorang dalam mendemonstrasikan
ciri-ciri profesional. Seorang yang profesional adalah seorang
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KEPUASAN DAN
LOYALITAS

Kepuasan

Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral
dalam wacana bisnis dan manajemen (Tjiptono dan Chandra,
2005: 192). Pelanggan umumnya mengharapkan produk
berupa barang atau jasa yang dia konsumsi dapat diterima
dan dinikmatinya dengan pelayanan yang baik atau
memuaskan (Assauri, 2003:). Kepuasan dapat membentuk
persepsi, dan hal ini dapat memposisikan produk perusahaan
di mata pelanggannya. Kepuasan konsumen merupakan inti
dari pemasaran, dan pemasaran adalah ujung tombak dari
setiap usaha bisnis. Pengelola lembaga bisnis perlu
mengubah pola pikir dari orientasi produksi ke orientasi
pemasaran dengan penekanan utama pada kepuasan
konsumen. Menurut Irawan, et al., (1996: 4), memberikan
kepuasan kepada konsumen merupakan tujuan dari setiap
jenis usaha. Hal ini karena konsumen akan memberikan
bisnis berulang kepada perusahaan dan menjadi saluran
yang efektif bagi perusahaan. Menurut Peter Drucker
sebagaimana dikutip Irawan, et al., (1996: 16), mengatakan
bahwa penjualan hanyalah puncak dari sebuah gunung es
pemasaran. Konsep ini berpendapat bahwa kunci untuk
mencapai tujuan-tujuan organisasi terdiri dari penentuan
kebutuhan dan keinginan pasar sasaran dan penyerahan
produk yang memuaskan secara lebih efektif dan efisien



BAB
PENUTUP

Berdasarkan pembahasan dalam kajian ini mengenai
pengaruh kualitas layanan dan profeionalisme terhadap
loyalitas melalui kepuasan pasien, maka dapat ditarik
kesimpulan bahwa menunjukkan hubungan yang saling
mempengaruhi dengan nilai positif. Kualitas layanan dan
profesionalisme terhadap kepuasan pasien memiliki hubungan
yang saling mempengaruhi untuk meningkatkan Loyalitas
Pasien. Di mata pasien, mengenai kualitas pelayanan dan
profesionalisme para pegawai rumah sakit sehingga dapat
meningkatkan kepuasan pasien. Sedangkan dari pengaruh
kualitas layanan, profesionalisme dan kepuasan pasien
menunjukkan bahwa adanya hubungan yang saling
mempengaruhi untuk meningkatkan Loyalitas Pasien. Hal ini
menandakan para pasien senang dengan pelayanan dan
tindakan yang di berikan, sehingga dapat meningkatkan
loyalitas pasien.

Farmasi adalah suatu profesi kesehatan yang
berhubungan dengan pembuatan dan distribusi dari produk
yang berkhasiat obat. Farmasi juga meliputi profesi yang sah dan
fungsi ekonomi dari distribusi produk yang berkhasiat obat
yang baik dan aman. Apotek adalah perusahaan jasa yang
bergerak di bidang farmasi. Selama ini, proses bisnis yang
dijalankan masih manual dan hanya bergantung pada kontrol
internal manusia. Fungsi Manajemen Menajemen dapat
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