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Waktu tunggu pelayanan resep dapat mencerminkan suatu proses kerja 
suatu dari tenanga farmasi dalam melakukan pelayanan yang disesuaikan dengan 
situasi dan harapan pasien.Tujuan penelitian ini untuk mengetahui tingkat 
kepuasan pasien pada waktu tunggu pelayanan obat dengan resep di Apotek Duta 
Sehat Pagongan. 

Metode penelitian ini bersifat deskriptif kuantitatif. Pengumpulan data 
melalui kuesioner kepada 60 orang responden pasien yang menebus resep dan 
telah memenuhi kriteria inklusi dan eksklusi. Teknik pengambilan sampel 
menggunakan teknik qouta sampling. 

Hasil penelitian dapat disimpulkan, dari 60 responden yang diteliti 
tingkat kepuasan yaitu tingkat kepuasan pasien pada waktu tunggu pelayanan 
obat dengan resep yang paling banyak pada kategori sangat puas yang berjumlah 
54 responden (90%). Dan pasien puas 6 responden (10%), responden tidak puas 
0% dan responden sangat tidak puas 0% 

 
Kata Kunci : Kepuasan Pasien, Waktu Tunggu, Pelayanan Obat, Apotek Duta 

Sehat Pagongan. 
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Abstract 
 
 The waiting time for prescription services can reflect a work process of 
a pharmacy in providing services that are tailored to the situation and patient's 
expectations. The purpose of this study was to determine the level of patient 
satisfaction at the waiting time for prescription drug services at the Duta Sehat 
Pagongan Pharmacy. 
             This research method is descriptive quantitative. Data collection 
through questionnaires to 60 patient respondents who redeemed prescriptions 
and have met the inclusion and exclusion criteria. The sampling technique used 
the qouta sampling technique. 
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            The results of the study can be concluded, from the 60 respondents who 
studied the level of satisfaction, namely the level of patient satisfaction at the 
waiting time for prescription drug services at most in the very satisfied category, 
amounting to 54 respondents (90%). And the patient is satisfied 6 respondents 
(10%), respondents are not satisfied 0% and respondents are very dissatisfied 
0% 
 
Keywords: Patient Satisfaction, Waiting Time, Drug Services, Pharmacy 

Duta Sehat Pagongan. 
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A. Pendahuluan 
 

Salah satu tempat pelayanan 
kesehatan di Indonesia adalah apotek. 
Apotek merupakan suatu sarana untuk 
melakukan pekerjaan kefarmasian dan 
sarana untuk penyaluran perbekalan 
farmasi kepada masyarakat. Tugas dan 
fungsi apotek adalah tempat pengabdian 
apoteker yang telah mengucapkan sumpah 
jabatan, sarana farmasi untuk 
melaksanakan peracikan, pengubahan 
bentuk, pencampuran dan penyerahan 
obat, dan sarana penyalur perbekalan 
farmasi, termasuk obat yang diperlukan 
masyarakat, secara luas dan merata 
(Menteri Kesehatan RI, 2016). Apotek 
merupakan sarana pelayanan kefarmasian 
tempat dilakukan prakter kefarmasian 
oleh Apoteker untuk menjamin mutu 
pelayanan kefarmasian di apotek, maka 
harus dilakukan evaluasi mutu pelayanan 
kefarmasian salah satunya waktu tunggu 
(Narendra, 2017). 

Waktu tunggu pelayanan resep 
adalah tenggang waktu mulai pasien 
menyerahkan resep sampai dengan 
menerima obat. Waktu tunggu pelayanan 
resep dapat mencerminkan suatu proses 
kerja suatu dari tenanga farmasi dalam 
melakukan pelayanan yang disesuaikan 
dengan situasi dan harapan pasien. Dalam 
mewujudkan pelayanan prima, apotek 
harus dapat mengoptimalkan waktu 
tunggu yang pendek untuk pelayanan 
resep obat jadi maupun obat racikan. 
Kepuasan adalah tanggapan pelanggan 
atas terpenuhinya kebutuhan, pelanggan 
umumnya mengharapkan produk berupa 
barang atau jasa yang dikonsumsi dapat 
diterima dan dinikmatinya dengan 
pelayanan yang baik atau memuaskan 
(Manurung, 2010). Kepuasan pelanggan 
menjadi prioritas utama, karena kepuasan 
pelanggan akan terpenuhi bila pelayanan 
yang diberikan telah sesuai dengan 
harapan mereka. Hal ini akan berpengaruh 
pada loyalitas pelanggan (Utami, 2018). 
Standar Pelayanan Kefarmasian 
merupakan pedoman bagi tenaga 

kefarmasian dalam menyelenggarakan 
pelayanan kefarmasian. Standar 
pelayanan kefarmasian di apotek meliputi 
Pengelolaan sediaan farmasi, alat 
kesehatan, dan bahan medis habis pakai 
dan pelayanan farmasi klinik (Menteri 
Kesehatan RI, 2016). 

Permasalahan yang terjadi selama 
ini adalah seringkali waktu tunggu 
menjadi suatu penyebab pasien merasa 
tidak nyaman dalam proses penyediaan 
obat di Apotek. Sehingga perlu halnya 
mengevaluasi proses lamanya waktu 
tunggu pelayanan penyediaan obat di 
Apotek, sehingga masyarakat bisa merasa 
nyaman dalam memperoleh keseluruhan 
pelayanan di Apotek. Sejauh mana 
kualitas dan profesionalisme dari tenaga 
teknis kefarmasian dan Apoteker dalam 
melayani resep dari pasien, baik itu resep 
obat jadi maupun resep obat racikan. 

Berdasarkan observasi awal, 
peneliti menemukan bahwa ada beberapa 
pasien yang mengeluhkan waktu tunggu 
obat yang lama. Dan ada juga pasien yang 
meninggalkan resep saat sedang 
mengantri pelayanan resep. Waktu tunggu 
pelayanan obat jadi adalah tenggang 
waktu mulai pasien menyerahkan resep 
sampai dengan menerima obat jadi dengan 
standar minimal yang ditetapkan 
kementrian kesehatan adalah ≤ 30 menit, 
sedangkan waktu tunggu obat racikan 
adalah tenggang waktu mulai pasien 
menyerahkan resep sampai dengan 
menerima obat racikan yaitu ≤ 60 menit 
(Menteri Kesehatan RI, 2016). 

Apotek Duta Sehat Pagongan 
merupakan salah satu tempat pelayanan 
masyarakat sekitar. Berdasarkan hasil 
observasi pendahuluan yang dilakukan 
oleh peneliti pada bulan November 2020, 
apotek tersebut cukup banyak pasien yang 
berkunjung untuk menebus obat dengan 
resep. Rata – rata jumlah resep perhari 
mencapai 15 lembar (Sumber Internal). 
Hal ini dikarenakan di Apotek tersebut 
menjalin kerja sama dengan salah satu RS 
DKT Pagongan sehingga banyak pasien 
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yang berkunjung di Apotek Duta Sehat 
Pagongan. Berdasarkan latar belakang di 
atas, peneliti tertarik untuk melakukan 
penelitian dengan judul “Tingkat 
Kepuasan Pasien Pada Waktu Tunggu 
Pelayanan Obat Dengan Resep Di Apotek 
Duta Sehat Pagongan”. 

B. Metode 
Metode penelitian ini bersifat 

deskriptif kuantitatif. Pengumpulan data 
melalui kuesioner kepada 60 orang 
responden pasien yang menebus resep dan 
telah memenuhi kriteria inklusi dan 
eksklusi. Teknik pengambilan sampel 
menggunakan teknik qouta sampling. 
Populasi dalam penelitian ini adalah 
pasien yang menebus obat dengan resep di 
Apotek Duta Sehat Pagongan diambil dari 
rata-rata jumlah pasien yang datang 
dengan membawa resep ke Apotek Duta 
Sehat Pagongan 3 bulan sebelum di 
lakukanya penelitian yaitu sebanyak 150 
responden maka perhitungan sampel 
menggunakan rumus Slovin. 

 
C. Hasil dan Pembahasan 

  

4.1 Karakteristik Responden 

Karakteristik responden yaitu 
yang diperoleh dari hasil responden 
kuesioner meliputi umur, jenis kelamin, 
pendidikan, dan pekerjaan. 

4.1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan 
Umur 

Umur merupakan rentang waktu 
seseorang yang dimulai sejak dia 
dilahirkan hingga berulang tahun. 
Responden dibagi menjadi 4 kelompok 
yaitu kelompok umur 17-26 tahun, 27-36 
tahun, 37-46 tahun dan 47-56 tahun 
(Notoatmodjo, 2010). 

 

 

 

Tabel 4.1. Distribusi Frekuensi 
Responden Berdasarkan Umur 

No. Umur 
(Tahun) 

Jumlah Persentase 
(%) 

1. 17-25 
tahun 

20 33,3 

2. 26-35 
tahun 

17 28,3 

3. 36-45 
tahun 

11 18,3 

4. 46-55 
tahun 

12 20,0 

 Total 60 100 
Sumber: data primer yang diolah (2021) 

Berdasarkan tabel 4.1 
menjelaskan bahwa responden umur 17-
25 tahun sebanyak  20  orang  (33,3%),  
umur   26-35 tahun sebanyak 17 orang 
(28,3%), umur 36-45 tahun sebanyak 11 
(18,3% ), dan umur 46-55 tahun sebanyak 
12 orang (20%). Berdasarkan hasil 
tersebut menunjukkan bahwa responden 
paling banyak umur 17-25 tahun sebanyak 
20 orang (33,3%). Hal ini dapat dikatakan 
bahwa sebgian besar pengunjung atau 
pasien yang menebus obat dengan resep di 
Apotek Duta Sehat Pagongan didominasi 
oleh pasien yang berumur produktif yang 
merupakan tahap usia seseorang bekerja 
untuk menghasilkan sesuatu. 

4.1.2 Karakteristik Responden Berdasarkan 
Jenis Kelamin 

Jenis kelamin responden dibagi 
menjadi 2 kelompok yaitu perempuan dan 
laki-laki. 

Tabel 4.2. Distibusi Frekuensi Responden 
Berdasarkan Jenis Kelamin 

No. Jenis 
Kelamin 

Jumlah Persentase 
(%) 

1. Perempuan 35 58,3 
2. Laki-laki 25 41,7 
 Total 60 100 
Sumber : data primer yang diolah (2020) 

Berdasarkan tabel 4.2 
menjelaskan bahwa responden jenis 
kelamin perempuan sebanyak 35 orang 
(58,3%) dan jenis kelamin laki-laki 
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sebanyak 25 orang (41,7%) Sebagian 
besar pasien yang berkunjung adalah 
perempuan. Terlihat bahwa umumnya 
wanita lebih rentan terhadap penyakit dan 
lebih cepat menginginkan untuk mendapat 
bantuan kesehatan apabila mengalami 
masalah kesehatan dibandingkan dengan 
laki-laki. Menurut Pennebaker (2015), 
menyatakan bahwa perempuan pada 
umumnya lebih banyak melaporkan gejala 
sakit dibandingkan dengan laki-laki. 

4.1.3 Karakteristik Responden Berdasarkan 
Pendidikan 

Tingkat Pendidikan seseorang 
dapat mempengaruhi pengetahuan karena 
semakin tinggi tingkat pendidikan maka 
akan semakin mudah untuk mendapatkan 
informasi dengan baik, baik dari orang 
lain maupun dari media massa 
(Fauziah,2016). Pendidikan responden 
dibagi menjadi 4 kelompok yaitu SD, 
SMP, SMA, dan Perguruan Tinggi. 

Tabel 4.3. Distribusi Frekuensi 
Responden Berdasarkan 
Pendidikan 

 

No. Pendidikan Jumlah Persentase 
(%) 

1. SD 9 28,75% 
2. SMP 9 33,75% 
3. SMA 27 26,25% 
4. Perguruan 

Tinggi 
15 11,25% 

 Total 60 100% 
Sumber : data primer yang diolah (2020) 

Berdasarkan Tabel 4.3 
menunjukkan bahwa responden 
pendidikan SD sebanyak 9 orang 
(28,75%), SMP sebanyak 9 orang 
(33,75%), SMA sebanyak 27 orang 
(26,25%) dan Perguruan tinggi sebanyak 
15 orang (11,25%). Berdasarkan hasil 
tersebut menunjukkan bahwa pendidikan 
paling banyak adalah SMA sebanyak 27 
orang (26,25%). Hal tersebut menunjukan 
bahwa sebagian besar responden yang 
berkunjung di Apotek Duta Sehat 
Pagongan berpendidikan SMA. Semakin 

tinggi tingkat pendidikan seseorang maka 
semakin membutuhkan pusat pelayanan 
kesehatan yang lebih baik bagi mereka. 
Menurut Feldstein (2011), menyatakan 
bahwa keluarga dengan tingkat 
pendidikan tinggi akan lebih mengetahui 
gejala awal dan pengobatan secara dini, 
sehingga keluarga tersebut lebih efisien 
dalam mencari dan memanfaatkan 
pengobatan. 

4.1.4 Karakteristik Responden Berdasarkan 
Pekerjaan 

Pekerjaan dapat mempengaruhi 
pengetahuan karena pekerjaan yang sering 
berinteraksi dengan orang lain banyak 
pengetahuannya dibandingkan dengan 
orang tanpa ada interaksi dengan orang 
lain. Lingkungan pekerjaan juga dapat 
menjadikan seseorang memperoleh 
pengalaman dan pengetahuan yang baik 
secara langsung maupun secara tidak 
langsung (Fauziah, 2016). Pekerjaan 
responden dibagi menjadi 6 kelompok 
yaitu Pelajar (Mahasiswa), PNS, Pegawai 
Swasta, IRT, Pedagang, dan Tidak 
Bekerja. 

Tabel 4.4 Distribusi Frekuensi Responden 
Berdasarkan Pekerjaan 

No. Pekerjaan Jumlah Persentase 
(%) 

1. Pelajar 8 13,3% 
2. PNS 13 21,7% 
3. Pegawai 

Swasta 
15 25,0% 

4. IRT 18 30,0% 
5. Pedagang 4 6,7% 
6. Tidak 

Bekerja 
2 3,3% 

 Total 60 100% 
Sumber: data primer yang diolah (2020) 

Berdasarkan tabel 4.4 
menunjukkan bahwa responden pekerjaan 
Pelajar sebanyak 8 orang (13,3%), PNS 
sebanyak 13 orang (21,7%),  Pegawai  
Swasta  sebanyak  15  orang  (25,0%),  IRT 
sebanyak 18 orang (30,00%), Pedagang 
sebanyak 4 orang (6,7%), dan Tidak 
Bekerja sebanyak 2 orang (3,3%). 
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Berdasarkan hasil tersebut menunjukkan  
bahwa pekerjaan paling  banyak adalah 
Pegawai Swasta sebanyak 18 orang 
(30,00%). Hal ini menunjukkan bahwa 
pekerjaan pasien di Apotek Duta Sehat 
Pagongan mayoritas adalah IRT (Ibu 
Rumah Tangga), dikarenakan rata-rata 
pendidikan pasien yang menebus obat 
dengan resep di Apotek Duta Sehat 
Pagongan adalah IRT (Ibu Rumah 
Tangga). 

D. Simpulan 
            Berdasarkan hasil penelitian dapat 
disimpulkan bahwa tingkat kepuasan 
pasien pada waktu tunggu obat dengan 
resep di Apotek Duta Sehat Pagongan, 
menunjukan bahwa responden dengan 
kategori sangat puas sebanyak 54 
responden (90%), kategori puas sebanyak 
10 responden (10%), kategori tidak puas 
sebanyak 0 responden (0%), kategori 
sangat tidak puas sebanyak 0 responden 
(0%). 
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