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2.1 Kualitas Pelayanan
2.1.1 Definisi Kualitas

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi
harapan (Tjipjono, 2012). Menurut Lupiyoadi (2014) kualitas adalah perpaduan
antara sifat dan karakteristik yang menentukan sejauh mana keluaran dapat
memenuhi kebutuhan pelanggan, jadi pelanggan yang menentukan dan menilai
sampai seberapa jauh sifat dan Kkarakteristik tersebut demi memenuhi
kebutuhannya.

Menurut Abubakar & Siregar (2010) mengatakan bahwa kualitas adalah
kesesuaian dengan kebutuhan pasar atau konsumen, sedangkan menurut mauludin
(2010) kualitas adalah seberapa jauh kenyataan dan harapan konsumen atas
pelayanan yang mereka terima. Sedangkan menurut Garvin dalam Tjipjono (2012)
terdapat lima perspektif mengenai kualitas, salah satunya yaitu bahwa kualitas
dilihat tergantung pada orang yang menilainya.

Dari beberapa definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas adalah
unsur yang saling berhubungan mengenai mutu yang dapat mempengaruhi kinerja
dalam memenuhi harapan pelanggan. Kualitas tidak hanya menekankan pada hasil
akhir, yaitu produk dan jasa tetapi menyangkut kualitas manusia, kualitas proses,
dan kualitas lingkungan. Dalam menghasilkan suatu produk dan jasa yang

berkualitas melalui manusia dan proses yang berkualitas.



2.1.2 Definisi Pelayanan

Layanan merupakan kegiatan yang ditawarkan oleh penyedia jasa kepada
konsumen, bisa berupa benda dan objek lainnya, hal ini ditulis oleh Lovelock dan
Wirtz (2011) yang menyatakan Layanan adalah kegiatan ekonomi yang ditawarkan
oleh salah satu pihak kepada pihak lain. Seringkali berbasis waktu, Kinerja
membawa hasil yang diingkan ke penerima, benda atau asset lainnya adalah
tanggung jawab pembeli.

Kemampuan memberikan pelayanan secara profesional merupakan tuntutan
yang tidak dapat ditawar lagi. Pelayanan kesehatan adalah hak setiap orang yang
dijamin dalam UUD 1945 untuk melakukan upaya peningkatan derajat kesehatan
baik perseorangan, maupun kelompok atau masyarakat secara keseluruhan.
Definisi pelayanan kesehatan menurut Departemen Kesehatan Republik Indonesia
tahun 2009 (Depkes RI) tentang perlindungan konsumen, yang pada dasarnya
mengatur hak-hak konsumen, dimana konsumen harus diperlakukan atau dilayani
secara benar, jujur, tidak diskriminatif, serta untuk didengar pendapat dan
keluhannya atas barang-barang atau jasa yang digunakannya

Pelayanan merupakan proses yang terdiri atas serangkaian aktivitas
intangible (tidak berwujud) yang biasanya (namun tidak harus selalu) terjadi pada
interaksi antara konsumen dengan karyawan jasa, sumber daya fisik, barang, atau
sistem penyedia jasa yang disediakan sebagai solusi atas masalah konsumen
(Tjiptono, 2011) dari definisi ini, dapat dikatakan bahwa pelayanan merupakan
aktivitas yang diberikan kepada konsumen dan pada dasarnya tidak berwujud,

disediakan sebagai solusi atau masalah konsumen.



2.1.3 Definisi Kualitas Pelayanan

Tjiptono dalam Sunyoto (2012) mengatakan bahwa kualitas atau mutu
dalam industri jasa pelayanan adalah suatu penyajian produk atau jasa sesuai ukuran
yang berlaku di tempat produk tersebut diadakan dan penyampaiannya setidaknya
sama dengan yang diingkan dan diharapkan oleh konsumen.

Menurut Sunyoto (2012) “Mutu pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan konsumen, yaitu adanya kesesuaian antara harapan dengan
persepsi manajemen, adanya kesesuaian antara persepsi atas harapan konsumen
dengan standar kerja karyawan, adanya kesesuaian antara standar kerja karyawan
dengan pelayanan yang diberikan dengan pelayanan yang dijanjikan dan adanya
kesesuaian antara pelayanan yang diterima dengan yang diharapkan dengan
konsumen”.

Berdasarkan beberapa definisi diatas penulis menyimpulkan bahwa kualitas
pelayanan merupakan suatu penyajian produk atau jasa yang sesuai dengan standar
perusahaan dan diupayakan dalam penyampaian produk dan jasa tersebut sama
dengan apa yang diharapkan konsumen atau melebihi ekspetasi konsumen.

2.1.4 Standar tentang Kepuasan Pelayanan

Menurut Parasuraman yang dikutip oleh Tjiptono (2011) terdapat lima
dimensi pokok dalam kualitas pelayanan sebagai berikut:

1. Reliabilitas (reliability) Berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan yang akurat sejak pertama kali tanpa melakukan
kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang

disepakati.



2. Daya Tanggap (Responsiveness) Berhubungan dengan kesediaan dan
kemampuan karyawan untuk membantu para konsumen dan merespon
permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan
kemudian memberikan jasa secara cepat.

3. Jaminan (Assurance) Perilaku karyawan yang mampu menumbuhkan
kepercayaan konsumen terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan
rasa aman bagi para konsumennya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan
selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang
dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah konsumen.

4. Empati (Empathy) Menyatakan bahwa perusahaan memahami masalah para
konsumennya dan bertindak demi kepentingan konsumen, serta memberikan
perhatian personal kepada para konsumen dan memiliki jam operasi yang
nyaman.

5. Bukti Fisik (Tangible) Berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik,
peralatan/perlengkapan yang lengkap, dan material yang digunakan
perusahaan bersih, serta penampilan dari karyawan rapi.

Berdasarkan kelima dimensi kualitas layanan tersebut, maka kepuasan
pelanggan dapat diukur, dipahami dan dijadikan sebagai suatu hasil yang baik untuk
kepentingan peningkatan kualitas pelayanan jasa yang diberikan kepada pelanggan,
baik pelanggan yang baru pertama kali maupun pelanggan yang sudah berulang-

ulang menggunakan jasa tersebut.
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2.1.5 SOP RS Permata Bunda Malang

1.

Pegawai wajib mengenakan seragam sesuai dengan aturan rumah sakit,
menggunakan tanda pengenal, dan menggunakan seragam dengan rapi dan
bersih. Hal ini telah diatur dalam peraturan kepegawaian (lampiran 3)
Pegawai harus jelas dan mudah dimengerti dalam memberikan informasi serta
menerapkan 5S (senyum, sapa, salam, sopan, dan santun). Hali ini telah diatur
dalam SPO pemberian informasi (lampiran 3)

Pegawai harus memberi obat sesuai resep dari dokter, jika ada penggantian
obat harus konfirmasi dengan dokter yang bersangkutan. Hal ini telah diatur
dalam SPO ketidaktersediaan obat dirumah sakit (lampiran 3)

Pegawai menjelaskan cara penyimpanan obat, efek samping obat, dosis obat
dan kegunaan obat, serta menyakan kembali kejelasan setelah pasien
mendapatkan obat. Hal ini telah ditetapkan dalam SPO penyerahan obat
(lampiran 3)

Pegawai farmasi harus menanggapi dengan baik jika ada pertanyaan yang
kurang jelas/ dimengerti dan pegawai farmasi tanggap apabila ada keluhan. Hal
ini telah diatur dalam SPO penyelesaian komplain, keluhan, konflik atau
perbedaan pendapat pasien dan keluarga (lampiran 3)

Kecepatan pelayanan obat (1 jam untuk obat racikan dan 30 menit untuk obat
non racikan) hal ini telah diatur dalam SPO Pelayanan Farmasi Rawat Jalan
dan Rawat Inap (lampiran 3)

(RS Permata Bunda, 2019)
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2.1.6 Manfaat Pelayanan Berkualitas

Menurut Edvarsdsson dalam buku Tjiptono dan Chandra (2011),
produktivitas biasanya selalu dikaitkan dengan kualitas dan profitabilitas.
Meskipun demikian ketiga konsep tersebut memiliki penekanan yang berbeda-
beda:

1. Produktivitas menekankan pemanfaatan sumber daya, yang seringkali diikuti
dengan penekanan biaya dan rasionalisasi modal. Fokus utamanya terletak
pada produksi/operasi.

2. Kaualitas lebih menekankan aspek kepuasan pelanggan dan pendapatan. Fokus
utamanya adalah customer utility.

3. Profitabilitas merupakan hasil dari hubungan antara penghasil (uncome), biaya,
dan modal yang digunakan.

Perusahaan dapat meningkatkan pangsa pasarnya melalui pemenuhan
kualitas yang bersifat customer — driven yang akan memberikan keunggulan harga
dan customer value. Customer value merupakan kombinasi dari manfaat dan
pengorbanan yang terjadi apabila pelanggan menggunakan suatu barang atau jasa
guna memenuhi kebutuhan tertentu. Jika kualitas yang dihasilkan superior dan
pangsa pasar yang dimiliki besar, maka profitabilitasnya terjamin. Manfaat
superior meliputi:

1. Loyalitas pelanggan yang besar

2. Pangsa pasar lebih besar

3. Harga saham yang lebih tinggi

4. Harga jual produk / jasa lebih tinggi

5. Produktivitas yang lebih besar
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2.1.7 Kualitas Pelayanan Kesehatan

Kualitas pelayanan merupakan segala bentuk aktifitas yang dilakukan oleh
perusahaan untuk memenuhi harapan konsumen. Pelayanan sebagai jasa atau servis
yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan,
kemampuan dan keramahan yang ditunjukan melalui sikap dan sifat dalam
memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen (firdian, dkk. 2012)

Menurut Schulz R. Dkk (2003), pelayanan medis yang baik adalah
pelayanan medis yang memenuhi syarat-syarat:
1. Didasari oleh praktek medis yang rasional dan didasari oleh ilmu kedokteran.
2. Mengutamakan pencegahan.
3. Terjadinya kerja sama antara masyarakat dengan ilmuwan medis.
4. Mengobati seseorang sebagai keseluruhan.
5. Memelihara kerjasama antara dokter dengan pasien.
6. Berkoordinasi dengan pekerja sosial.
7. Mengkoordinasikan semua jenis pelayanan medis.
8. Mengaplikasikan pelayanan modern dari ilmu kedokteran yang dibutuhkan

masyarakat.

Untuk melihat pelayanan itu berkualitas dan memenuhi keinginan
konsumen, ada beberapa cara untuk menilainya, antara lain dengan sistem keluhan
dan saran, survei kepuasan pelanggan, serta pengamatan pada kepuasan pelanggan.
Dengan demikian fokus pada kebutuhan/keinginan masyarakat diartikan sebagai
orientasi pemerintah terhadap kebutuhan dan keinginan masyarakat atas layanan
yang diinginkan masyarakat (Kothler, 2011). Kualitas pelayanan kesehatan bersifat

multidimensional, yaitu kualitas menurut pemakai jasa layanan kesehatan (pasien,
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dan keluarga), dan kualitas menurut penyelenggara pelayanan kesehatan (dokter,

perawat dan petugas lainnya).

2.2 Kepuasan
2.2.1 Definisi Kepuasan

Satisfaction atau kepuasan menurut Irawan (2009) adalah kata dari bahasa
latin yaitu satis yang berarti enough atau cukup dan farece yang berarti to do atau
melakukan. Produk atau jasa yang bisa memuaskan adalah produk atau jasa yang
sanggup memberikan sesuatu yang dicari konsumen sampai pada tingkat cukup.
Kepuasan merupakan hasil dari penilaian konsumen bahwa produk atau pelayanan
telah memberikan tingkat kenikmatan dimana tingkat pemenuhan ini bisa lebih atau
kurang.

Menurut Kotler dan Keller (2009) satisfaction atau kepuasan adalah
perasaan senang atau kekecewaan seseorang yang dihasilkan dari membandingkan
kinerja produk yang dirasakan (atau hasil) dengan ekspetasi yang diharapkan. Jika
kinerja jauh dari harapannya, maka konsumen tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan
harapan, makan konsumen akan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan
yang sangat puas atau senang.

Dari definisi ini, dapat dikatakan bahwa kepuasan adalah perasaan seperti
senang atau kecewaan seseorang terhadap produk yang ditawarkan dengan
ekspetasi yang diharapkan.

2.2.2 Dimensi kepuasan Pelanggan
Hal yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dapat dilihat dari

ukuran atau dimensi kepuasan pelanggan menurut Kotler (2011), yaitu:
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1. Tetap setia Konsumen yang terpuaskan cenderung akan menjadi setia atau
loyal. Konsumen yang puas terhadap produk yang dikonsumsinya akan
mempunyai kecenderungan untuk membeli ulang dari produsen yang sama.

2. Membeli produk yang ditawarkan Keinginan untuk membeli produk atau
makanan lain yang ditawarkan karena adanya keinginan untuk mengulang
pengalaman yang baik dan menghindari pengalaman yang buruk.

3. Merekomendasikan produk Kepuasan merupakan faktor yang mendorong
adanya komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth communication) yang
bersifat positif. Hal ini dapat berupa rekomendasi kepada calon konsumen yang
lain dan mengatakan hal-hal yang baik mengenai produk dan perusahaan yang
menyediakan produk.

4. Bersedia membayar lebih Konsumen cenderung menggunakan harga sebagai
patokan kepuasan, ketika harga lebih tinggi konsumen cenderung berfikir
kualitas menjadi lebih tinggi juga.

5. Memberi masukan Walaupun kepuasan sudah tercapai, konsumen selalu
menginginkan yang lebih lagi, maka konsumen akan memberi masukan atau
saran agar keinginan mereka dapat tercapai.

2.2.3 Kepuasan Sebagai Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler (2009) mengemukakan bahwa tingkat kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
antara persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-
harapannya. Sukar untuk mengukur tingkat kepuasan pasien, karena menyangkut

perilaku yang sifatnya sangat subyektif. Kepuasan seseorang terhadap suatu obyek
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bervariasi mulai dari tingkat sangat puas, puas, cukup puas, kurang puas, sangat
tidak puas.

Zafar, Asif, Hunjra, Ahmad (2011) mengatakan bahwa, kualitas pelayanan
juga terkait dengan loyalitas pelanggan. Dimana peneliti lainnya menyatakan
pandangan bahwa kepuasan pelanggan dibandingkan kualitas pelayanan yang
diberikan dapat pengaruh kuat dalam niat membeli konsumen, mereka juga
memberikan bukti — bukti empiris yang kuat yang mendukung fakta bahwa kualitas
pelayanan meningkatkan niat pelanggan untuk tetap setia terhadap perusahaan.

Dengan pelayanan yang sama untuk kasus yang sama bisa terjadi tingkat
kepuasan yang dirasakan pasien akan berbeda-beda. Hal ini tergantung dari latar
belakang pasien itu sendiri, karakteristik individu yang sudah ada sebelum
timbulnya penyakit yang disebut dengan predisposing factor. Faktor-faktor tersebut
antara lain : pangkat, tingkat ekonomi, kedudukan sosial, pendidikan, latar belakang
sosial budaya, sifat umum kesukuan, jenis kelamin, sikap mental dan kepribadian
seseorang (Anderson, 2009).

Berdasarkan uraian di atas dapatlah disimpulkan bahwa berbagai kegiatan
dan prasarana kegiatan pelayanan kesehatan dapat mencerminkan kualitas rumah
sakit yang merupakan determinan utama dari kepuasan pasien. Pasien akan
memberikan penilaian terhadap berbagai kegiatan pelayanan kesehatan yang
diterimanya maupun terhadap sarana dan prasarana kesehatan yang terkait dengan
penyelenggaraan pelayanan kesehatan. Penilaian terhadap kondisi rumah sakit
(kualitas baik atau buruk) merupakan gambaran kualitas rumah sakit seutuhnya

berdasarkan pengalaman subjektif individu pasien.
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2.2.4 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan dapat diukur dengan berbagai metode dan teknik.
Menurut Kotler (2011) beberapa macam metode dalam pengukuran kepuasan
pelanggan dirangkum sebagai berikut:
1. Sistem keluhan dan saran

Perusahaan yang fokus kepada pelanggan mempermudah pelanggannya
untuk memberikan saran dan keluhan terhadap perusahaan. Setiap organisasi yang
berorientasi pada pelanggan (customer oriented) perlu memberikan kesempatan
yang luas kepada para pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat, dan
keluhan mereka.
2. Ghost shopping atau Mystery shooper

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan
pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa orang untuk berperan atau
bersikap sebagai pelanggan/pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing,
kemudian mereka melaporkan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan
kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam
pembelian produk-produk tersebut.
3. Analisa Pelanggan yang Hilang (Lost customer analysis)

Perusahaan-perusahaan harus menghubungi para pelanggan yang telah
berhenti membeli produk perusahaan ataupun telah berpindah pada pemasok lain
untuk mempelajari sebabnya.
4. Survei kepuasan pelanggan

Perusahaan harus menghubungi para pelanggan yang berhenti membeli atau

yang telah beralih ke pemasok lain guna mempelajari alasan kejadian itu. Ada dua


https://www.studilmu.com/blogs/details/siapakah-customer-anda
https://www.studilmu.com/blogs/details/customer-satisfaction
https://www.studilmu.com/blogs/details/customer-satisfaction
https://www.studilmu.com/blogs/details/service-breakdown
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hal yang harus diperhatikan. Pertama, melakukan wawancara terhadap pelanggan
yang keluar setelah berhenti membeli. Yang ke dua adalah memantau tingkat
kehilangan pelanggan.

Dalam evaluasi terhadap produksi, jasa atau perusahaan tertentu, konsumen
pada umumnya mengacu pada berbagai faktor. Faktor-faktor tersebut
dikelompokkan oleh Parasuraman, Zeithaml, and Berry dalam lima elemen yang
disingkat sebagai RATER. Kepuasan pelanggan bukan semata-mata urusan dan
tanggung jawab divisi pemasaran dan pelayanan purna jual. Anda tentu masih
ingat, customer tidak hanya terbatas pada end user. Kita

memiliki customer internal dan eksternal.

2.3 Instalasi Farmasi

Instalasi farmasi rumah sakit adalah suatu bagian/unit/divisi atau fasilitas
dirumah sakit, tempat penyelenggaraan semua kegiataan pekerjaan kefarmasian
yang ditujukan untuk keperluan rumah sakit itu sendiri (Siregar dan Amalia, 2014).
Instalasi farmasi rumah sakit dikepalai oleh apoteker dan dibantu oleh beberapa
orang apoteker yang memenuhui persyaratab peraturan perundangn-undangan yang
berlaku, dan merupakan tempat atau fasilitas penyelenggaraan yang bertanggung
jawab atas seluruh pekerjaan serta kefarmasian (Siregar dan Amalia, 2014).

Tugas dan fungsi instalasi farmasi rumah sakit Berdasarkan kepmenkes
N0.1997/MENKES/SK/X/2009 tentang standar pelayanan farmasi di rumah sakit,
tugas pokok farmasi rumah sakit adalah sebagai berikut:

1. Melangsungkan pelayanan farmasi yang optimal
2. Menyelenggrakan kegiatan pelayanan farmasi profesional berdasarkan

prosedur kefarmasian dan etik profesi.


https://www.studilmu.com/blogs/details/siapakah-customer-anda-2
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3. Melaksanakan komunikasi,informasi daan edukasi (KIE)

4. Memberi pelayanan bermutu melalui analisa,dan evaluasi untuk meningkatan
mutu pelayanan farmasi

5. Melakukan pengawasan berdasarkan aturan-aturan yang berlaku.

6. Menyelenggarkan pendidikan dan pelatihan di bidang farmasi

7. Mengadakan penilitian dan pengembangan di bidang farmasi

8. Menfasilitasi dan mendorong terususunya standar pengobatan dan
formularium rumah sakit.

2.3.1 Standar Pelayanan Kefarmasian

Standar pelayanan kefarmasian adalah tolak ukur yang dipergunakan
sebagai pedoman bagi tenaga kefarmasian dalam menyelengarakan pelayanan
kefarmasian, sedangkan pelayanan kefarmasian adalah salah satu pelayanan
langsung dan bertanggung jawab kepada pasien yang berkaitan dengan sediaan
farmasi dengan maksud mencapai hasil yang pasti untuk meningkatkan mutu
kehidupan pasien (Menkes, 2009).

Undang-undang Nomor 44 tahun 2009 IFRS merupakan suatu unit atau
divisi yang menangani pelayanan kefarmasian yang berorientasi kepada pelayanan
pasien, penerimaan resep, dan penyediaan obat yang bermutu. Keputusan Menteri
Kesehatan Nomor: 72 Tahun 2016 tentang standar pelayanan rumah sakit,
menyebutkan bahwa pelayanan farmasi rumah sakit adalah bagian yang tidak
terpisahkan dari sistem pelayanan kesehatan rumah sakit yang berorientasi kepada
pelyanan pasien, penyediaan sediaan farmasi, alat kesehatan dan bahan medis habis
pakai yang bermutu dan terjangkau bagi semua lapisan masyarakat termasuk

pelayanan farmasi klinik.
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2.4 Kerangka Konsep

Kualitas Pelayanan Farmasi

[ Berwujud ][ Keandalan ][ Daya Tanggap ][ Jaminan ][ Empati ]

Kepuasan

Gambar 2.1 Bagan Kerangka Konsep Kualitas Pelayanan Farmasi

2.5 Hipotesis
Dalam penelitian ini terdapat tujuh hipotesis yaitu:
1. HO = Variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan
2. H1 = Variabel berwujud berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
3. H2 = Variabel keandalan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
4. H3 = Variabel daya tanggap berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
5. H4 = Variabel jaminan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
6. H5 = Variabel empati berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

H6 = Variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen



