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ABSTRAK 

Waktu tunggu ialah rentang waktu semenjak pasien mengantarkan resep ke farmasi sampai pasien 

memperoleh obat dan meninggalkan farmasi. Sesuai keputusan Menteri Kesehatan 

No.129/Menkes/SK/II/2008, standar pelayanan minimal non racik ≤ 30 menit dan racik ≤60 menit. 

Apabila waktu tunggu cepat maka pasien akan mengalami kepuasan, sebaliknya jika pasien harus 

menunggu lama, mereka akan mengalami ketidakpuasan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui 

hubungan waktu tunggu dengan kepuasan pasien di instalasi farmasi Gedung Afiat RS PMI Kota 

Bogor. Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, desain penelitian observasional dan 

pendekatan cross sectional. Penelitian ini menggunakan purposive sampling didapatkan 66 

responden. Lembar observasi dan lembar kuesioner digunakan sebagai instrumen dalam penelitian 

ini. Hasil penelitian didapatkan waktu tunggu pelayanan resep di instalasi farmasi Gedung Afiat 

RS PMI Kota Bogor sebesar 51,5% tidak sesuai standar dengan jumlah 34 responden. Sedangkan 

kepuasan pasien sebesar 53,0% merasa puas dengan jumlah 35 responden. Diketahui distribusi 

frekuensi hubungan waktu tunggu dengan kepuasan pasien di instalasi farmasi Gedung Afiat RS 

PMI Kota Bogor menggunakan uji chi square didapatkan p-value 0,081>0,05, maka dinyatakan 

tidak ada hubungan waktu tunggu dengan kepuasan pasien di instalasi farmasi Gedung Afiat RS 

PMI Kota Bogor. Saran bagi RS PMI Kota Bogor untuk melakukan evaluasi kepuasan pasien 

minimal 1 bulan sekali dengan menyebarkan kuesioner kepuasan pasien servqual. 
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ABSTRACT 

The waiting time is the time span from the time the patient delivers the prescription to the 

pharmacy until the patient obtains the drug and leaves the pharmacy. In accordance with the 

Decree of the Minister of Health No.129 / Menkes / SK / II / 2008, the minimum non-racik service 

standard ≤ 30 minutes and ≤60 minutes. If the waiting time is fast then the patient will experience 

satisfaction, otherwise if the patient has to wait a long time, they will experience dissatisfaction. 

The purpose of this study was to determine the relationship between waiting time and patient 

satisfaction at the pharmacy installation of Afiat Building, PMI Hospital, Bogor City. This type of 

research is quantitative research, observational research design and cross sectional approach. 

This study used purposive sampling obtained 66 respondents. Observation sheets and 

questionnaire sheets were used as instruments in this study. The results of the study found that the 

waiting time for prescription services at the pharmacy installation of the Afiat Building of PMI 

Hospital Bogor City was 51.5%, not according to standards with the number of 34 respondents. 

While patient satisfaction of 53.0% was satisfied with the number of 35 respondents. It is known 

that the frequency distribution of the waiting time relationship with patient satisfaction at the 

pharmacy installation of the Afiat Building of PMI Hospital Bogor City using the  chi square  test 

obtained a p-value  of 0.081>0.05, then it was stated that there was no relationship between 

waiting time and patient satisfaction at the pharmacy installation of the Afiat Building of PMI 

Hospital Bogor City. Advice for PMI Bogor City Hospital to evaluate patient satisfaction at least 

once every 1 month by distributing servqual patient satisfaction questionnaires. 
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PENDAHULUAN 

Fasilitas kesehatan memiliki fungsi 

bermanfaat untuk menaikkan derajat 

kesehatan masyarakat disebut dengan 

rumah sakit. Instalasi farmasi adalah 

salah satu bentuk layanan yang ada 

di fasyankes. Oleh karena itu, sangat 

berarti untuk fokus pada kualitas jasa 

instalasi farmasi maka kepuasan 

pasien bisa diperoleh.(1) 

Jasa yang bermutu akan 

menyebabkan pasien merasa 

terpenuhi. Pasien akan mengalami 

kepuasan saat mereka memperoleh 

layanan sesuai dengan keperluan dan 

tanggapan mereka, Adapun prinsip 

service quality yang dapat dipakai 

untuk membagikan pelayanan atau 

jenis bantuan yang bermutu kepada 

pasien adalah tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan 

emphaty.(2) 

Salah satu riset yang dilakukan oleh 

Arwa Alodan, et al dalam 

penelitiannya yang berjudul 

“Studying the Efficiency of Waiting 

Time in Outpatient Pharmacy” 

menyatakan bahwa kota medis yang 

diteliti terletak di Riyadh, Arab Saudi 

ditemukan bahwa toko obat melayani 

semua poliklinik rawat jalan dan 

waktu menunggu pasien pada 

umumnya yaitu 90-120 menit. (5) 

Waktu tunggu pelayanan obat non 

racikan adalah jangka waktu mulai 

pasien menyerahkan resep sampai 

pasien menerima obat non racikan 

dengan standar minimal yang 

ditentukan Kementrian Kesehatan 

≤30 menit sedangkan waktu tunggu 

pelayanan obat racikan yaitu ≤60 

menit. Hal ini sudah sesuai dengan 

keputusan Menteri Kesehatan 

No.129/Menkes/SK/II/2008.(9) 

Instalasi farmasi rumah sakit 

memiliki tujuan yakni, menjaga 

kesempurnaan serta keteraturan 

dalam pelaksanaan kegiatan 

diharapkan dapat membantu 

mendukung manfaat klinis di rumah 

sakit serta menambah kebahagiaan 

pasien. Salah satu indikator dalam 

standar pelayanan minimal rumah 

sakit untuk pelayanan farmasi yaitu 

kepuasan pelanggan/pasien ≥80 

%.(12) 

Kepuasan pasien ialah cerminan taraf 

pada pelayanan kesehatan. Salah satu 

tingkatan perasaan pasien yang 

datang karena dampak kemampuan 



pelayanan kesehatan yang didapat 

pasien sesudah dibandingkan dengan 

yang mereka harapkan adalah 

kepuasan pasien.(12)  

Budiastuti (2002) mengatakan ada 

beberapa hal yang menarik dalam 

memutuskan apakah seorang pasien 

puas atau tidaknya dengan pelayanan 

yang diterimanya meliputi faktor, 

kualitas produk atau jasa, kualitas 

pelayanan, faktor emosional, harga, 

dan biaya. (16) Lima dimensi 

penilaian kepuasan dengan pokok 

utama pada pelayanan barang dan 

jasa menurut Purwanto tahun 2007, 

antara lain: responsiveness, 

reliability, assurance, emphaty, dan 

tangible.(16) 

Menurut Kotler tahun 2007 terdapat 

cara untuk mengukur kepuasan 

pelanggan, misalnya : complaint and 

suggestion system; riset kepuasan 

pelanggan, Ghost Shopping; serta 

analis pelanggan yang hilang.(16) 

Sehubungan dengan studi 

pendahuluan peneliti pada tanggal 5 

Mei 2023 di instalasi farmasi 

Gedung Afiat RS PMI Kota Bogor 

diketahui pada bulan Maret memiliki 

rata-rata waktu tunggu obat racikan 1 

jam 8 menit 56 detik dan obat non 

racikan 52 menit 47 detik. 

Berdasarkan wawancara singkat 

terhadap 5 responden yang 

melakukan pelayanan resep di 

instalasi farmasi Gedung Afiat RS 

PMI Kota Bogor didapatkan bahwa 2 

responden menampaikan kepuasan 

dan 3 responden menyampaikan 

ketidakpuasan terhadap waktu 

tunggu pelayanan farmasi.  

METODE PENELITIAN 

Metode penelitian dalam penelitian 

ini menggunakan jenis penelitian 

kuantitatif, ialah mengumpulkan, 

mengolah, mengkaji, dan menyajikan 

informasi berdasarkan jumlah untuk 

menangani suatu masalah atau 

mengecek hipotesis untuk 

mengembangkan prinsip umum.(18) 

Desain penelitian yaitu observasional 

melalui pendekatan cross 

sectional.(19) 

Populasi dalam penelitian ini ialah 

pasien rawat jalan di RS PMI Kota 

Bogor didapatkan pada 3 bulan 

terakhir yaitu bulan Januari, 

Februari, Maret terdapat rata-rata 

190 pasien perharinya yang 

melakukan pelayanan farmasi di 



Gedung Afiat RS PMI Kota Bogor. 

Metode pengambilan sampel dalam 

penelitian ini merupakan purposive 

sampling. Dalam menetapkan 

besarnya sampel memakai rumus 

slovin. Maka dapat ditentukkan 

bahwa sampel responden berjumlah 

66 responden.  

Penelitian ini dilaksanakan selama 3 

hari tepatnya pada 31 Mei, 2-3 Juni 

2023. Instrumen dalam penelitian ini 

menggunakan lembar observasi dan 

kuesioner kepuasan pasien. Metode 

pengolahan menggunakan Microsoft 

Excel dan menggunakan SPSS 16. 

Dalam penelitian ini menggunakan 

analisis chi square.  

HASIL PENELITIAN 

a. Distribusi Frekuensi Waktu 

Tunggu Pelayanan Obat di 

Instalasi Farmasi Gedung Afiat RS 

PMI Kota Bogor 

Tabel 4.5 

Sumber : SPSS Versi 16 

Berdasarkan tabel 4.5 distribusi 

frekuensi waktu tunggu pelayanan 

obat di instalasi farmasi Gedung 

Afiat RS PMI Kota Bogor dapat 

diketahui bahwa dari 66 responden 

didapatkan responden terbanyak 

berwaktu tunggu tidak sesuai standar 

yaitu sebanyak 34 responden dengan 

persentase 51,5%. 

b. Distribusi Frekuensi Kepuasan 

Pasien di Instalasi Farmasi 

Gedung Afiat RS PMI Kota Bogor 

Tabel 4.6 

No Kepuasan

Pasien (F) (%) 

1 Tidak 

Puas 
31 47.0% 

2 Puas 35 53.0% 

 Total 66 100% 

 

Sumber : SPSS Versi 16 

Berdasarkan tabel 4.6 distribusi 

frekuensi kepuasan pasien di instalasi 

farmasi Gedung Afiat RS PMI Kota 

Bogor diketahui bahwa dari 66 

responden didapatkan responden 

terbanyak menyatakan kepuasan 

pasien yaitu 35 responden dengan 

persentase 53,0%. 

No Waktu Tunggu (F) (%) 

1 Tidak Sesuai 

Standar 
34 51.5% 

2 Sesuai Standar 32 48.5% 

 Total 66 100% 



c. Hubungan Waktu Tunggu 

dengan Kepuasan Pasien di 

Instalasi Farmasi Gedung Afiat 

RS PMI Kota Bogor 

Tabel 4.7 

Sumber SPSS Versi 16 

Berdasarkan tabel 4.7 Hubungan 

Waktu Tunggu dengan Kepuasan 

Pasien di Instalasi Farmasi Gedung 

Afiat RS PMI Kota Bogor memiliki 

kepuasan pasien kategori puas 

dengan waktu tunggu sesuai standar 

sebanyak 21 responden dengan 

persentase 65,6%. 

Dapat diketahui bahwa hasil uji chi 

square Hubungan Waktu Tunggu 

dengan Kepuasan Pasien di Instalasi 

Farmasi RS PMI Kota Bogor 

menunjukkan nilai p-value 

0,081>0,05. Maka, dapat dinyatakan 

bahwa hipotesis nol (H0) diterima 

dan hipotesis penelitian (Ha) ditolak. 

Oleh karena itu, dinyatakan tidak ada 

hubungan waktu tunggu dengan 

kepuasan pasien di instalasi farmasi 

Gedung Afiat RS PMI Kota Bogor. 

 

 

 

 

 

 

 

Nilai risk estimate menunjukkan 

bahwa waktu tunggu sekurang-

kurangnya lebih berpeluang 1,004 

kali lipat pada kepuasan pasien dan 

berpeluang lebih besar 7,408 kali 

lipat pada kepuasan pasien. 

PEMBAHASAN 

1. Distribusi Frekuensi Waktu 

Tunggu di Instalasi Farmasi 

Gedung Afiat RS PMI Kota 

Bogor 

Berdasarkan hasil penelitian ini 

diketahui distribusi frekuensi waktu 

tunggu di instalasi farmasi Gedung 

Afiat RS PMI Kota Bogor, 

didapatkan sebesar 51,5% 

Waktu 

Tunggu 

Kepuasan Pasien 

Total 

OR (95% 

Confidence 

Interval) 

P-

Value Tidak Puas Puas 

n % n % n %   

Tidak Sesuai 

Standar 
20 

58, 

8% 
14 

41, 

2% 
34 100% 2,727 

(1,004-

7,408) 

0,081 
Sesuai 

Standar 
11 

34, 

4% 
21 

65, 

6% 
32 100% 

Jumlah 31 
47, 

0% 
35 

53, 

0% 
66 100%   



menyatakan tidak sesuai standar 

dengan jumlah 34 responden dari 66 

responden. 

Hasil penelitian ini sejalan melalui 

penelitian yang dilaksanakan oleh 

Agus Aan Andriansyah dan Ima 

Nadatien pada tahun 2019 yang 

menyatakan bahwa sebanyak 54,0% 

responden memiliki waktu tunggu 

pelayanan Depo 1 Farmasi tidak 

memenuhi Standar Prosedur 

Minimal yang sudah ditetapkan. 

Penelitian ini dilaksanakan di 

Rumah Sakit Islam Surabaya (RSIS) 

Jemursari.(41) 

Lama waktu tunggu disebabkan oleh 

faktor, diantaranya: faktor manusia 

seperti kurangnya tenaga 

SDM/manusia, faktor metode seperti 

pengagendaan staf yang tidak 

sinkron dengan keperluan 

pemberian obat, faktor material 

seperti jika stok obat di instalasi 

farmasi habis maka pasien harus 

menunggu obatnya ada terlebih 

dahulu atau membelinya di tempat 

lain, faktor lingkungan seperti 

kurang jelasnya petunjuk pelayanan 

obat, dan faktor uang seperti belum 

tersedianya biaya untuk merenovasi 

ruang tunggu di pelayanan resep 

obat.(11) 

Menurut asumsi peneliti, 

kesimpulannya bahwa dalam 

penelitian ini sebanyak 34 

responden dari 66 responden 

menyatakan waktu tunggu tidak 

sesuai standar. Melalui wawancara 

terhadap salah satu apoteker di 

instalasi farmasi Gedung Afiat salah 

satu penyebab waktu tunggu tidak 

sesuai standar biasanya terjadi pada 

pasien umum saat pasien melakukan 

pembayaran. Dikarenakan, pada saat 

pasien telah menyerahkan resep atau 

mengkonfirmasi resep ke instalasi 

farmasi, rincian harga obat sudah 

keluar. Pada saat itu ada pasien yang 

langsung membayar obatnya di 

kasir, dan ada pula pasien yang 

menunda pembayarannya 

dikarenakan kepemilikan ekonomi 

masing-masing pasien. Hal ini 

terdapat pada responden yang 

mendapatkan jenis obat racik 

maupun non racik. 

2. Distribusi Frekuensi Kepuasan 

Pasien di Instalasi Farmasi 

Gedung Afiat RS PMI Kota 

Bogor 



Berdasarkan hasil penelitian ini 

dapat diketahui bahwa distribusi 

frekuensi kepuasan pasien di 

instalasi farmasi Gedung Afiat RS 

PMI Kota Bogor, didapatkan sebesar 

53,0% menyatakan puas dengan 

jumlah 35 responden dari 66 

responden. 

Hasil penelitian ini sejalan melalui 

penelitian yang dilaksanakan oleh 

Zefania Pagayang, Vione D.O. 

Sumakul, dan Yesmina 

Tuwohingide. Pada tahun 2023 

menyatakan bahwa sebanyak 65,5% 

responden memiliki kepuasan 

terhadap pelayanan resep di Instalasi 

Rawat Jalan RSU Gunung Maria 

Tomohon.(42) 

Salah satu tingkat perasaan pasien 

yang datang karena kemampuan 

pelayanan kesehatan yang didapat 

pasien sesudah dibandingkan 

dengan yang mereka harapkan 

adalah kepuasan pasien. (12) 

Menurut asumsi peneliti, 

kesimpulannya bahwa dalam 

penelitian ini sebanyak 35 

responden dari 66 responden 

menyatakan puas. Responden 

merasa puas terutama pada jaminan 

yaitu kesopanan dan sifat dapat 

dipercaya petugas serta kemampuan 

mereka membantu pasien sehingga 

dipercaya untuk menjamin 

kesembuhan dan kesejahteraan. 

3. Hubungan Waktu Tunggu 

dengan Kepuasan Pasien di 

Instalasi Farmasi Gedung 

Afiat RS PMI Kota Bogor 

Berdasarkan hasil penelitian ini 

diketahui tidak ada hubungan waktu 

tunggu dengan kepuasan pasien di 

instalasi farmasi Gedung Afiat RS 

PMI Kota Bogor, menggunakan uji 

chi square didapatkan p-value 

sebesar 0,081 > 0,05. Maka, dapat 

dinyatakan bahwa hipotesis nol (H0) 

diterima dan hipotesis penelitian 

(Ha) ditolak. Oleh karena itu, 

dinyatakan tidak ada hubungan 

waktu tunggu dengan kepuasan 

pasien di instalasi farmasi Gedung 

Afiat RS PMI Kota Bogor. 

Penelitian ini sejalan melalui 

penelitian yang dilakukan oleh Nova 

Yustisia, Rianan Versita, Sefty 

Yolanda, dan Dwi Dominica pada 

tahun 2021 yang menyatakan bahwa 

p value = 0,257. Maka H0 diterima 

dan Ha ditolak yang berarti tidak ada 

hubungan antara waktu tunggu 

pelayanan resep terhadap kepuasan 



pasien di Apotek Medira Farma Kota 

Bengkulu.(3) 

Indikator kepuasan pasien terdiri dari 

: responsiveness (ketanggapan), yaitu 

keahlian pekerja memberikan 

bantuan dengan cepat kepada 

pelanggan, menanggapi keluhan 

dengan tepat, dan bertindak segera 

bila diperlukan; reability 

(kehandalan), yaitu keahlian pekerja 

untuk memberikan jenis bantuan 

kepada pasien secara akurat, segera, 

dan tanpa kekeliruan; assurance 

(jaminan), yaitu kesopanan serta sifat 

dapat dipercaya petugas, kemampuan 

mereka untuk membantu pasien 

sehingga dipercaya untuk menjamin 

kesembuhan dan kesejahteraan; 

emphathy (empati), yaitu keahlian 

pekerja untuk menjalin koneksi, 

peduli, dan pahami kebutuhan pasien 

yang tampak diwujudkan dalam 

kehati-hatian pada setiap pasien; dan 

tangible (kenyataan), yaitu 

keberadaan petugas yang harus 

dilihat secara kasat mata guna 

menilai kualitas pelayanan, serta 

tersedianya sarana dan prasarana 

yang bisa dirasakan langsung oleh 

pasien.(16) 

Menurut asumsi peneliti, 

kesimpulannya bahwa dalam 

penelitian ini tidak ada hubungan 

waktu tunggu dengan kepuasan 

pasien di instalasi farmasi. Hal ini 

dapat disebabkan oleh indikator 

assurance atau jaminan pada 

instalasi farmasi RS PMI Kota Bogor 

seperti obat yang diberikan dalam 

kondisi baik, petugas menyiapkan 

obat dengan teliti, dan penampilan 

petugas sangat meyakinkan. 

Sehingga walaupun waktu tunggunya 

lama tidak mempengaruhi kepuasan 

pasien.  

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

dilakukan terkait hubungan waktu 

tunggu dengan kepuasan pasien di 

instalasi farmasi Gedung Afiat RS 

PMI Kota Bogor dapat disimpulkan 

bahwa : 

1. Diketahuinya distribusi frekuensi 

waktu tunggu pelayanan resep di 

instalasi farmasi Gedung Afiat RS 

PMI Kota Bogor sebesar 51,5% 

tidak sesuai standar dengan 

jumlah 34 responden. 

2. Diketahuinya distribusi frekuensi 

kepuasan pasien di instalasi 

farmasi Gedung Afiat RS PMI 



Kota Bogor sebesar 53,0% merasa 

puas dengan jumlah 35 responden. 

3. Diketahuinya tidak ada hubungan 

waktu tunggu dengan kepuasan 

pasien di instalasi farmasi Gedung 

Afiat RS PMI Kota Bogor dengan 

p-value 0,081 > 0,05. 

SARAN 

1. Bagi Institusi STIKes Wijaya 

Husada Bogor 

Disarankan dapat digunakan sebagai 

sumber kepustakaan bagi peneliti 

berikutnya dan dapat dijadikan 

referensi materi pembelajaran untuk 

mahasiswa peminatan Administrasi 

Kebijakan Kesehatan (AKK) 

khususnya dalam bidang kepuasan 

pasien, bahwa waktu tunggu dan 

kepuasan pasien tidak berhungan 

karena dipengaruhi oleh faktor 

assurance atau jaminan. 

2. Bagi Rumah Sakit PMI Kota 

Bogor 

Disarankan untuk sering melakukan 

evaluasi kepuasan pasien minimal 

satu bulan sekali dengan 

menyebarkan kuesioner kepuasan 

pasien servqual untuk pemantauan 

kepuasan pasien di instalasi farmasi 

Gedung Afiat RS PMI Kota Bogor. 

3. Bagi Instalasi Farmasi 

Disarankan untuk lebih 

meningkatkan kepuasan pasien 

dalam pelayanan resep di instalasi 

farmasi dengan disediakannya layar 

yang menunjukkan nomor antrian 

pasien, sehingga pasien dapat 

mengetahui nomor antrian dengan 

melihat petunjuk yang ada di papan 

layar. 
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