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Abstrak 

Layanan farmasi yang cepat dan efektif merupakan indikator penting dalam 

menilai kualitas layanan rumah sakit. Studi ini bertujuan untuk menganalisis dampak 

waktu tunggu layanan resep terhadap kepuasan pasien di Apotek Poliklinik Rumah 

Sakit Kabupaten Barru. Penelitian ini menggunakan metodologi kuantitatif dengan 

kerangka kerja korelasi. Sebanyak 85 pasien rawat jalan dipilih secara acak, dan 

data dikumpulkan melalui kuesioner serta pengamatan waktu tunggu 

menggunakan stopwatch. Analisis regresi linier sederhana menunjukkan korelasi 

negatif yang kuat antara waktu tunggu dan kepuasan pasien (p < 0.05), yang 

menjelaskan 8,4% varians. Koefisien regresi sebesar -0,047 menunjukkan bahwa 

peningkatan waktu tunggu berkorelasi dengan penurunan kepuasan pasien. 

Sebagian besar pasien (82%) mendapatkan pengobatan dalam batas waktu 

tunggu yang ditetapkan (<60 menit untuk obat campuran dan <30 menit untuk 

resep non-campuran), sementara 18% sisanya mengalami keterlambatan. Studi ini 

menunjukkan bahwa waktu tunggu secara signifikan mempengaruhi kepuasan 

pasien. Meskipun sebagian besar layanan mematuhi kriteria yang ditetapkan, 

optimasi sumber daya manusia, infrastruktur, dan sistem layanan resep sangat 

penting untuk meningkatkan kepuasan pasien secara keseluruhan.   

 

Kata kunci: Waktu Tunggu, Kepuasan Pasien, Apotek Rawat Jalan, RSUD 

 

 

PENDAHULUAN  
Pelayanan kefarmasian merupakan bagian integral dari sistem pelayanan 

kesehatan di rumah sakit yang berperan penting dalam menjamin keselamatan 

dan kepuasan pasien. Salah satu indikator penting dalam menilai mutu pelayanan 
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adalah kecepatan pelayanan obat atau waktu tunggu pasien (Pagayang et al., 

2023).   

Kepuasan pasien merupakan indikator kunci dalam menilai mutu pelayanan 

rumah sakit (Ferreira D et al., 2023; Suciantoro, Sikki and Rahmiyati, 2025). Tingkat 

kepuasan yang tinggi akan meningkatkan loyalitas pasien dan citra rumah sakit, 

sedangkan kepuasan yang rendah dapat menurunkan minat pasien untuk 

berobat kembali dan menimbulkan keluhan (Miarsih, 2025). Oleh karena itu, rumah 

sakit dituntut untuk terus melakukan evaluasi dan perbaikan terhadap komponen 

pelayanan yang dapat memengaruhi kepuasan pasien, termasuk waktu tunggu 

pelayanan resep di apotek rawat jalan (Gusti et al., 2023).  

Kementerian Kesehatan RI dalam Standar Pelayanan Minimal (SPM) 

menetapkan bahwa waktu tunggu maksimal pelayanan obat non-racikan adalah 

30 menit dan racikan 60 menit. Namun, beberapa penelitian menunjukkan bahwa 

masih banyak rumah sakit yang belum mencapai standar tersebut, salah satunya 

terlihat dari studi oleh Ekadipta et al. (2022) yang menemukan bahwa 

keterlambatan pelayanan berdampak langsung pada rendahnya tingkat 

kepuasan pasien (Najib et al., 2022). Hal ini menjadi perhatian utama dalam upaya 

meningkatkan mutu layanan kesehatan di Indonesia. 

Penelitian terdahulu seperti oleh Fauziah et al. (2024) dan Maulida et al. 

(2023) menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara waktu tunggu 

dengan tingkat kepuasan pasien di fasilitas kesehatan. Namun, konteks lokal 

seperti di RSUD Kabupaten Barru belum banyak diteliti secara spesifik. Maka dari itu, 

penting untuk meneliti apakah hubungan serupa juga terjadi di sana, sehingga 

hasil penelitian dapat dijadikan dasar kebijakan peningkatan kualitas pelayanan 

farmasi secara lokal dan berkelanjutan. 

Layanan farmasi di rumah sakit memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pasien dan berfungsi sebagai indikator kualitas layanan kesehatan. 

Waktu tunggu yang lama untuk layanan resep obat dapat mengurangi kepuasan 

pasien, memengaruhi persepsi kualitas layanan, dan berdampak pada 

kepercayaan masyarakat terhadap fasilitas kesehatan. Data observasional dari 

beberapa rumah sakit menunjukkan bahwa beberapa pasien masih mengalami 

waktu tunggu melebihi standar yang ditetapkan, terutama untuk resep obat yang 

dikombinasikan dan pada jam-jam sibuk. Situasi ini menyoroti kebutuhan akan 

penilaian dan peningkatan sistem layanan farmasi. 

Penelitian ini sangat penting untuk memastikan waktu tunggu yang efisien, 

yang esensial untuk mempertahankan kepuasan pasien yang tinggi dan 

mendukung keputusan manajemen yang bertujuan meningkatkan kualitas 

layanan. 
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Penelitian ini bertujuan untuk memberikan rekomendasi berbasis bukti untuk 

meningkatkan sistem layanan obat resep dengan mengoptimalkan sumber daya 

manusia, infrastruktur, dan proses layanan, sehingga rumah sakit dapat 

meningkatkan efisiensi layanan dan kepuasan pasien secara berkelanjutan. 

Penelitian ini dilakukan untuk mengidentifikasi pengaruh waktu tunggu 

terhadap tingkat kepuasan pasien di Apotek Rawat Jalan RSUD Kabupaten Barru. 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi pihak rumah sakit 

dalam meningkatkan mutu pelayanan kefarmasian, terutama dalam hal efisiensi 

waktu pelayanan obat kepada pasien. 

 

METODE 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain 

korelasional, yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara waktu tunggu 

pelayanan resep obat dengan tingkat kepuasan pasien di Apotek Rawat Jalan 

RSUD Kabupaten Barru. Penelitian dilaksanakan pada bulan Mei hingga Juni 2025. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien rawat jalan yang menerima 

pelayanan resep di apotek RSUD Kabupaten Barru, dengan jumlah total sebanyak 

377 pasien selama periode pengumpulan data. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10%, sehingga diperoleh 

jumlah sampel sebanyak 85 responden. 

Pengumpulan data dilakukan dengan dua metode, yaitu observasi 

langsung terhadap waktu tunggu pelayanan menggunakan stopwatch, dan 

penyebaran kuesioner kepada pasien untuk mengukur tingkat kepuasan 

berdasarkan lima dimensi SERVQUAL, yaitu: tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy. Kuesioner menggunakan skala Gutman dan Likert untuk 

penilaian. 

Instrumen penelitian telah diuji validitas dan reliabilitasnya sebelum 

digunakan. Data yang dikumpulkan dianalisis menggunakan uji regresi linear 

sederhana dengan bantuan program SPSS untuk mengetahui pengaruh antara 

variabel independen (waktu tunggu) terhadap variabel dependen (kepuasan 

pasien). Validitas data dijaga dengan informed consent, kerahasiaan identitas 

responden, dan uji asumsi klasik (uji normalitas dan linearitas) sebelum analisis 

regresi dilakukan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 

Lokasi Penelitian  

Penelitian ini dilaksanakan di Apotek Rawat Jalan Rumah Sakit Umum 

Daerah (RSUD) Kabupaten Barru, yang terletak di Jalan Lasawedi, Kecamatan 

Barru, Kabupaten Barru, Sulawesi Selatan. RSUD Kabupaten Barru merupakan 

rumah sakit pemerintah tipe C yang menyelenggarakan pelayanan kesehatan 
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bagi pasien rawat jalan maupun rawat inap, serta memiliki berbagai layanan 

penunjang medis, termasuk instalasi farmasi. 

Apotek Rawat Jalan RSUD Kabupaten Barru merupakan bagian dari instalasi 

farmasi yang melayani pasien non-inap (rawat jalan) dalam hal penyediaan resep 

obat baik racikan maupun non-racikan. Apotek ini berperan penting dalam 

menjamin ketersediaan obat, memberikan informasi obat, serta menjaga mutu 

pelayanan kefarmasian. Pelayanan dilakukan oleh tenaga farmasi profesional 

yang bertanggung jawab terhadap keamanan, kecepatan, dan ketepatan 

pemberian obat kepada pasien. 

Pemilihan lokasi ini didasarkan pada peran strategis apotek rawat jalan 

dalam memberikan pelayanan langsung kepada masyarakat serta pentingnya 

waktu tunggu dalam menentukan kepuasan pasien terhadap layanan farmasi 

rumah sakit. 

 

Analisis Univariat  

Karakteristik responden 

Penelitian ini melibatkan sebanyak 85 pasien rawat jalan yang memperoleh 

pelayanan resep obat di Apotek RSUD Kabupaten Barru. Berdasarkan karakteristik 

demografis, mayoritas responden berjenis kelamin perempuan sebanyak 59 orang 

(69%), sedangkan laki-laki berjumlah 26 orang (31%). 

Dari segi usia, kelompok usia 45–65 tahun merupakan yang terbanyak, yaitu 

37 orang (44%). Usia 25–35 tahun sebanyak 22 orang (26%), usia 35–45 tahun 

sebanyak 18 orang (21%), dan usia 17–25 tahun sebanyak 8 orang (9%). 

Berdasarkan tingkat pendidikan terakhir, sebagian besar responden 

berpendidikan SMA/sederajat sebanyak 27 orang (32%), diikuti oleh Sarjana 23 

orang (27%), SMP 16 orang (19%), Diploma 12 orang (14%), dan yang paling sedikit 

berpendidikan SD sebanyak 7 orang (8%). 

Sementara itu, pekerjaan responden yang paling banyak adalah Ibu Rumah 

Tangga (IRT), yaitu sebanyak 25 orang (29%), disusul petani dan wiraswasta masing-

masing 13 orang (15%), PNS/TNI/POLRI sebanyak 12 orang (14%), tidak bekerja 10 

orang (12%), pekerja swasta 7 orang (8%), dan mahasiswa sebanyak 5 orang (6%). 

 
Tabel 1.  Distribusi Jenis Resep Responden RSUD Kabupaten Barru 

 
 

 

 

 

Tabel 2. Distribusi Tingkat Waktu Responden RSUD Kabupaten Barru 

No Waktu Tunggu Frekuensi Persentase % 

1 ≤ 60 Menit (Standar) 70 82% 

   No Jenis Resep  Frekuensi Persentase  % 

1 Racikan  34 40% 

2 Non Racikan  51 60% 

        Total 85 100% 
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2 ≥ 60 Menit (Tidak Memenuhi) 15 18% 

            Total 85 100% 

 

a. Deskriptif tingkat kepuasan pasien berdasarkan bukti fisik (tangibles) 

 

Item Pertanyaan Skor Rata-rata TCR Kategori 

P7 334 3.81 66.8 Baik 

P8 343 3.88 68.6 Baik 

P9 303 3.54 60.6 Cukup 

 

b. Deskriptif tingkat kepuasan pasien berdasarkan keandalan (reliability) 

 

Item Pertanyaan Skor Rata-rata TCR Kategori 

P4 379 4.46 75.8 Baik 

P5 326 3.84 65.2 Baik 

P6 331 3.89 66.2 Baik 

 

c. Deskriptif tingkat kepuasan pasien berdasarkan empati (emphaty) 

 

 

Item Pertan-

yaan  

Skor Rata-rata TCR Kategori  

 

P7 334 3.81 66.8 Baik  

P8 343 3.88 68.6 Baik  

P9 303 3.54 60.6 Cukup  

 

d. Deskriptif Tingkat kepuasan pasien berdasarkan daya tanggap 

(rensponsiveness) 

 

Item Pertan-

yaan  

Skor Rata-rata TCR Kategori  

 

P10 324 3.81 64.8 Cukup  

P11 330 3.88 66 Baik  

P12 301 3.54 60.2 Cukup  
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e. Deskriptif Tingkat kepuasan pasien berdasarkan jaminan (Assurance) 

 

Item Pertanyaan Skor Rata-rata TCR Kategori 

P13 350 4.12 70 Baik 

P14 364 4.28 72.8 Baik 

P15 358 4.21 71.6 Baik 

 

I. Analisis Bivariat  

 

a. Uji linear sederhana model summary  

 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Es-

timate 

1 .291
a
 0.084 0.073 4.007 

b. Uji regresi linear sederhana anova 

 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares 

 

Df 
Mean 

Square 
F Sig. 

1 Regression 122.831 1 122.831 7.652 .007
b
 

Residual   1332.392 83 16.053     

Total   1455.224 84       

 

c. Uji regresi linear sederhana coefficients  

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coeffi-

cients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 61.113 0.732 
 

83.436 0.000 

Independen 

(Waktu Tunggu) 
-0.047 0.017 -0.291 -2.766 0.007 

 

Pembahasan  

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh waktu tunggu pelayanan 

resep obat terhadap tingkat kepuasan pasien di Apotek Rawat Jalan RSUD 

Kabupaten Barru. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar pasien 

(82%) menerima obat dalam waktu tunggu yang sesuai dengan standar 
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pelayanan, yaitu kurang dari 60 menit untuk resep racikan dan kurang dari 30 

menit untuk non-racikan. 

Namun, sebanyak 18% responden mengalami waktu tunggu di atas standar, 

yang terdiri dari 9 pasien dengan resep non-racikan dan 6 pasien dengan resep 

racikan. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun mayoritas pelayanan telah sesuai 

standar, masih terdapat sebagian pasien yang mengalami keterlambatan, yang 

dapat memengaruhi persepsi terhadap kualitas layanan secara keseluruhan. 

Analisis regresi linear sederhana menghasilkan nilai signifikansi sebesar 0,007 (p < 

0,05), yang mengindikasikan adanya pengaruh yang signifikan antara waktu 

tunggu dengan tingkat kepuasan pasien. Nilai koefisien regresi sebesar -0,047 

menunjukkan bahwa semakin lama waktu tunggu, maka kepuasan pasien 

cenderung menurun. Model regresi yang terbentuk adalah Kepuasan Pasien = 

61,113 - 0,047 (Waktu Tunggu).  

Meskipun demikian, nilai R² sebesar 0,084 menunjukkan bahwa hanya 8,4% 

variasi kepuasan pasien yang dapat dijelaskan oleh waktu tunggu, sedangkan 

sisanya (91,6%) dipengaruhi oleh faktor lain seperti komunikasi petugas, 

kenyamanan ruang tunggu, ketersediaan obat, dan efisiensi sistem pelayanan. 

Jenis resep juga memengaruhi waktu tunggu. Resep racikan memerlukan waktu 

lebih lama karena melalui proses input data, perhitungan dosis, dan peracikan 

manual, sedangkan resep non-racikan lebih cepat karena berupa sediaan jadi. 

Meski demikian, resep non-racikan tetap bisa memerlukan waktu yang cukup 

lama, terutama pada jam sibuk atau saat volume pasien meningkat. 

Selain itu, keterbatasan sumber daya manusia (SDM) dan sarana prasarana 

juga menjadi faktor yang memperpanjang waktu tunggu. Observasi di lapangan 

menunjukkan bahwa dua loket pelayanan yang tersedia sering kali tidak mampu 

mengimbangi lonjakan pasien, terutama pada jam sibuk. Kondisi ruangan yang 

sempit, tata letak yang kurang efisien, dan proses registrasi awal yang lambat juga 

turut menjadi kendala. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Maulida et al. (2023) 

dan Pajri & Susena (2023), yang menyatakan bahwa waktu tunggu memiliki 

pengaruh negatif signifikan terhadap kepuasan pasien. Namun, berbeda dengan 

studi Talaohu et al. (2023) yang justru menemukan bahwa waktu tunggu memiliki 

pengaruh positif terhadap kepuasan, terutama pada pelayanan resep racikan. Hal 

ini menunjukkan bahwa persepsi terhadap waktu tunggu dapat bersifat 

kontekstual dan dipengaruhi ekspektasi masing-masing pasien. 

Dari sisi dimensi kepuasan, skor tertinggi terdapat pada dimensi Jaminan 

(Assurance) dan Keandalan (Reliability), yang mencerminkan kepercayaan pasien 

terhadap kompetensi tenaga farmasi dan konsistensi pelayanan. Sebaliknya, 

dimensi Empati dan Daya Tanggap (Responsiveness) memiliki skor yang lebih 

rendah, mengindikasikan perlunya peningkatan dalam aspek sikap petugas dan 

kecepatan merespon kebutuhan pasien. 

 



 

Copyright © 2025 Author. 

 This work is licensed under a Creative Commons Attribution 4.0 International License 

 

168 | Paper Page 

 
 

KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 

Penelitian ini menunjukkan bahwa waktu tunggu pelayanan resep obat di Apotek 

Rawat Jalan RSUD Kabupaten Barru sebagian besar telah sesuai dengan standar 

yang ditetapkan, namun masih terdapat sebagian pasien yang mengalami waktu 

tunggu di atas standar. Hasil analisis regresi menunjukkan adanya pengaruh 

signifikan antara waktu tunggu dan tingkat kepuasan pasien, dengan arah 

hubungan negatif. Artinya, semakin lama waktu tunggu, maka kepuasan pasien 

cenderung menurun. Meskipun demikian, variabel waktu tunggu hanya 

menjelaskan sebagian kecil dari variasi kepuasan, sehingga faktor lain seperti 

komunikasi petugas, kenyamanan fasilitas, dan ketepatan pelayanan juga memiliki 

peran penting. 

Saran 

Untuk meningkatkan kepuasan pasien, pihak rumah sakit disarankan untuk 

melakukan evaluasi menyeluruh terhadap sistem pelayanan resep, termasuk 

penambahan tenaga teknis kefarmasian, optimalisasi alur pelayanan resep racikan 

dan non-racikan, serta peningkatan fasilitas ruang tunggu. Selain itu, penting untuk 

memperkuat aspek komunikasi dan sikap empatik petugas farmasi guna 

menciptakan pengalaman pelayanan yang lebih responsif dan berkualitas. 
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