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Persaingan Ketat

Pasien kini menuntut lebih dari
sekadar kesembuhan —
mereka menginginkan
pengalaman layanan yang
aman, cepat, dan personal.
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Transformasi Budaya

Biaya Kegagalan Mutu

Poor of quality menyebabkan
rework, limbah obat, dan risiko
kesalahan medis yang
merugikan pasien maupun
apotek.

Fokus internal untuk mengubah pola pikir seluruh tim demi kepuasan

pelanggan dan profesionalisme apoteker.




FILOSOFI DASAR

Definisi & Filosofi
QM

Total Quality Management adalah sistem
manajemen terpadu yang berfokus pada
peningkatan kualitas secara berkelanjutan di seluruh

lini organisasi.
Bukan Sekadar Target Pasien sebagai Pusat
TQM adalah komitmen pada perbaikan proses, bukan hanya pencapaian Setiap keputusan operasional berorientasi pada kepuasan dan

angka. keselamatan pasien.




Keberhasilan TQM dibangun di atas pilar-pilar yang saling menguatkan dalam ekosistem apotek.
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Fokus Pelanggan Obsesi Kualitas

Memahami kebutuhan pasien sebagai orientasi utama layanan. Standar tinggi dalam setiap proses dispensing ¢
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Pendekatan limiah Keterlibatan T ’/
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Keputusan berbasis data dan bukti klinis yang valid.
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Perbaikan Sistem

Setiap staf berperan aktif dalam bud
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Evaluasi dan optimasi proses secara sistematis dan terencana.



Analisis Kinerja: Belajar dari Kasus

Studi empiris pada apotek yang menerapkan TQM mengidentifikasi dua area
prioritas yang secara konsisten menjadi kunci peningkatan mutu layanan.

(i) Temuan ini menjadi dasar penyusunan program peningkatan mutu
yang terukur dan berbasis bukti.

Area 1 - Pendidikan

dan Pelatihan Staf

Pelatihan *

- Pengembangan

Pelatihan Berkelanjutan

Berkala

Pelatihan berkelanjutan
untuk meningkatkan
keterampilan staf secara
berkala.

Memastikan kompetensi
dengan sertifikasi yang
diakui.
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Berkala Sertifikasi
] / Kompetensi

Area 2 - Kebebasan
Terkendali

A

Pengambilan

Keputusan
Otonomi

Profesional

Mendorong staf untuk
mengambil keputusan

sesuai otonomi profesional.

Membangun akuntabilitas
melalui sistem
pemberdayaan yang jelas.
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Mempertahankan
Keunggulan

Setelah mencapai standar mutu yang tinggi, tantangan terbesar adalah
mempertahankannya secara konsisten. Dua atribut ini adalah fondasi
kepercayaan pasien.

Fokus pada Pelanggan

Setiap interaksi dengan pasien adalah kesempatan membangun
kepercayaan. Konsistensi layanan yang berempati menciptakan
loyalitas jangka panjang.

Pendekatan limiah

Keputusan klinis dan operasional harus selalu berbasis bukti. Ini
membedakan apotek profesional dari sekadar toko obat biasa.



[ PERHATIAN STRATEGIS }

Menghindari
Jebakan
Prioritas
Rendah

Tidak semua hal yang terasa penting
benar-benar berdampak pada mutu. Dua
elemen ini sering diabaikan dalam praktik:
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% Komitmen Jangka Panjang

TQM bukan program sekali jalan. Konsistensi
implementasi menentukan keberhasilan sejati.
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Skrining Resep Presisi

Verifikasi dosis, interaksi, dan
kontraindikasi sebagai bukti nyata
perbaikan sistem mutu.

patients to ensure safe, effective, | < 5/,
and personalized drug therapy. [ T

CORE RESPONSIBILITIES OF CLINICAL
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Konseling & Edukasi

Setiap konseling adalah wujud ob:

.

terhadap kualitas — memastikan pasien
7
memahami terapinya.
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©) Budayakan siklus PDCA: Plan — Do — Check — Act sebagai
ritme kerja harian tim farmasi.
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Plan:
Identifikasi Masalah,
Tetapkan T;arget Mutu
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Act:
Standarisasi
Atau Revisi

Check:
Evaluasi Hasil
Dengan Data

Do:
Implementasi
Perbaikan
Proses




= Daya Saing
Kualitas layanan adalah penentu
utama keberhasilan dalam

persaingan global layanan
kesehatan.

Bersama Membangun

Apoteker sebagai
Penggerak
Berani berubah, terus belajar, dan

berdedikasi penuh pada
keselamatan pasien.

Layanan farmasi yang unggul, terukur, dan terpercaya dimulai dari komitmen

kita hari ini.




