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 ABSTRACT 

This study aims to determine customer satisfaction with the refraction service of the Nay 

Optics Optientist in Serang Banten. The population in this study are consumers or 

customers at Optik Nay. This type of research is field research that uses facultative 

methods using a system of observation, interviews and documentation in the form of 

photos during the interview process. The sampling system used in this study is purposive, 

namely respondents who meet 3 criteria, namely patients or regular customers, adult age 

(30-50 years) and reactive respondents. The first step is to get 15 respondents and the 

second step is to sort out the results of the interviews, where the same opinion and 

response will be represented by one person and the researcher gets 6 respondents to be 

included in this study. Data analysis was carried out by comparing the results of 

interviews from 6 respondents. The results showed that the responses about RO services 

at Optik Nay from the six respondents were different, there were negative and positive 

responses. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan pelanggan terhadap pelayanan 

refraksi optisi Refraksionis Optisien Optik Nay di Serang Banten. Populasi dalam 

penelitian ini adalah konsumen atau pelanggan di Optik Nay. Jenis penelitian ini adalah 

penelitian lapangan (field research) yang memakai metode fakultatif dengan 

menggunakan sistem obeservasi, wawancara dan dokumentasi berupa foto saat proses 

wawancara. Sistem pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

secara purposive yaitu responden yang `memenuhi 3 kriteria yaitu pasien atau 

pelanggan tetap, umur dewasa (30-50 tahun ) dan responden yang reaktif. Langkah 

pertama mendapat 15 responden dan langkah kedua dengan cara memilah hasil 

wawancara yang pendapat dan respon yang sama akan di wakili oleh satu orang dan 

peneliti mendapatkan 6 responden untuk dicamtumkan dalam penelitian ini. Analisis 

data dilakukan denngan membandingkan hasil wawancara dari 6 responden. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa respon tentang pelayanan RO di Optik Nay dari 

keenam responden berbeda-beda ada respon negatif dan positif. 

Kata kunci: Kepuasan pelanggan, Pelayanan, Refraksionis Optisien, Optik Nay 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 Menurut Kholil (2020) Pembangunan kesehatan sebagai bagian integral  dari  

pembangunan  nasional  pada hakekatnya  adalah  penyelenggaraan  upaya kesehatan 

untuk mencapai kemampuan hidup sehat  bagi  setiap  penduduk  agar  dapat mewujudkan 

derajat kesehatan yang optimal. Untuk  mewujudkan  hal  tersebut  diperlukan upaya yang 

menyeluruh meliputi peningkatan mutu dan aksesibilitas terhadap tenaga, sarana, 

prasarana dan peralatan di fasilitas pelayanan kesehatan. Pelayanan refraksi 

optisi/optometri merupakan  bagian  integral  dari  pelayanan kesehatan dimana 

kebutuhan akan pelayanan refraksi optisi/optometri pada fasilitas pelayanan kesehatan 

akan cenderung meningkat sehubungan dengan meningkatnya prevalensi kelainan 

refraksi dan penyakit mata dan/atau kebutaan yang diakibatkannya. Oleh karena itu, 

pemerintah menyambut baik kerja sama masyarakat dan swasta untuk ikut serta dalam 

upaya pemenuhan kebutuhan fasilitas kesehatan mata. Upaya pemerintah telah membawa 

hasil yang memberdayakan, sehingga di era globalisasi ini, dapat ditemukan berbagai 

jenis sarana kesehatan yang dapat memberikan layanan kesehatan mata. Sesuai dengan 

kebutuhan pelayanan kesehatan yang mereka butuhkan, saat ini masyarakat dapat 

mengunjungi berbagai sarana pelayanan kesehatan mata seperti Puskesmas, Rumah Sakit, 

Klinik dan Optik. 

 Sejak tahun 2005, upaya pelayanan kesehatan mata telah diarahkan untuk dapat 

menanggulangi gangguan penglihatan dan mencegah terjadinya kebutaan di Indonesia. 

Melihat konsekuensi dari tinjauan yang diarahkan menurut Kementrian Kesehatan R.I.  

dalam (Kholil, 2020) menunjukkan bahwa angka gangguan penglihatan dan kebutaan di 

Indonesia meningkat, dari 1,2% (1982) menjadi 1,5% (1993-1996). Ditinjau dari faktor 

penyebabnya, 0,78% disebabkan oleh katarak, 0,20% karena glaukoma, 0,14% karena 

kelainan refraksi, dan 0,38% karena penyakit lain yang diidentifikasi pada usia lanjut. 

Informasi tersebut menunjukkan bahwa tingginya peningkatan gangguan penglihatan dan 

kebutaan di Indonesia. Jika pelayanan kesehatan mata yang dibutuhkan adalah kebutuhan 

lensa kontak dan juga kacamata sebagai panduan visual, maka pelayanan kesehatan mata 

yang paling tepat untuk dikunjungi adalah Optik. 
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 Keahlian seorang tenaga Refraksionis Optisien (RO) sudah tidak diragukan lagi, karenaROmengenyam 

pendidikan khusus untuk menggapai kompetensinya dengan praktek dan materi yang mumpuni. Akan tetapi 

apabila keahlian tersebut tidak dibarengi dengan pelayanan dan komunikasi yang baik, maka akan banyak 

orang menganggap RO tersebut tidak kompeten. Kondisi ini juga di alami oleh tenaga RO di Optik Nay Serang 

Banten. 

Menurut hasil observasi awal yang telah penulis lakukan di  Optik Nay Serang Banten dapat 

disimpulkan bahwa, pasien merasa kurang puas atas pelayanan tenaga RO, karena masih adanya keluhan 

tentang lamanya proses pembuatan kacamata, kurang aktifnya tenaga RO dalam menangani keluhan pasien, 

memberikan penjelasan yang kurang dimengerti pasien yang menyebabkan miss communication (salah 

komunikasi), dan sebagainya. Berdasarkan beberapa hal tesebut di atas maka penulis tertarik untuk membuat 

penelitian terkait dengan pelayanan RO di Optik Nay, dengan judul “Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan 

Refraksi Optisi Refraksionis Optisien Optik Nay Di Serang Banten“.  
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