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Abstrak 
 
Apriliani,Laila Nurhaliza; Putri, Anggy Rima; Febriyanti, Rizki. Tingkat 
Kepuasan Waktu Tunggu Pelayanan Obat Dengan Resep di Apotek Yoga 
Farma Kersana. 
 

 Waktu tunggu pelayanan resep dapat mencerminkan suatu proses kerja 
suatu dari tenaga farmasi. Kepuasan pelanggan menjadi prioritas utama, dan 
kepuasan pelanggan akan terpenuhi bila pelayanan yang diberikan telah sesuai 
dengan harapan mereka. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui tingkat 
kepuasan pasien pada waktu tunggu pelayanan obat di Apotek Yoga Farma 
Kersana. 

Penelitian ini bersifat deskriptif dilakukan di Apotek Yoga Farma pada 
bulan Desember 2020 sampai Februari 2021 dengan pendekatan kuantitatif. 
Pengumpulan data melalui kuisioner kepada 80 orang. Teknik pengambilan 
sampel menggunakan teknik kuota sampling.  

Hasil penelitian menunjukan bahwa tingkat kepuasan pasien pada 
waktu tunggu obat dengan resep di Apotek Yoga Farma Kersana adalah sangat 
puas sebanyak 20 responden (25%), puas sebanyak 60 responden (75%), tidak 
puas sebanyak 0 responden (0%), sangat tidak puas sebanyak 0 responden 
(0%). 
 
Kata Kunci: Kepuasan Pasien, Waktu Tunggu, Pelayanan Obat, Apotek Yoga 
Farma.. 
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Abstract 
 

Apriliani, Laila Nurhaliza; apt. Anggy, Rima Putri; apt. Rizki Febriyanti, 
M.Farm. The Satisfaction Level of Waiting Time for Drug Prescription 

Services at Yoga Farma  Kersana Pharmacy.  

The waiting time for prescription services can reflect a work process 
of a  pharmacist. Customer satisfaction is a top priority, and customer 
satisfaction will be  fulfilled when the services provided are in accordance with 
their expectations. The purpose  of this study was to determine the level of 
patient satisfaction at the waiting time for drug  service at the Yoga Farma 
Kersana Pharmacy.  

This descriptive research was conducted at the Yoga Farma Pharmacy 
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from  December 2020 to February 2021 with a quantitative approach. The 
data collected through  questionnaires to 80 people. The sampling technique 
used a quota sampling technique.  

The results showed that the level of patient satisfaction at the waiting 
time for  prescription drugs at the Yoga Farma Kersana Pharmacy was very 
satisfied as many as 20  respondents (25%), satisfied as many as 60 
respondents (75%), dissatisfied as many as 0  respondents (0%), very 
dissatisfied as many as 0 respondents (0%).  
Keywords: Patient Satisfaction, Waiting Time, Drug Services, Yoga Farma 
Pharmacy. 
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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 
melakukan sumpah jabatan, sarana farmasi 
untuk melaksanakan peracikan, pengubahan 
bentuk, pencampuran dan penyerahan obat, 
dan sarana pembekalan farmasi, termasuk 
obat yang diperlukan masyarakat, secara luas 
dan merata (Kementerian Kesehatan RI, 
2016). Waktu tunggu pelayanan resep adalah 
tenggang waktu mulai pasien menyerahkan 
resep sampai dengan menerima obat. 

Waktu tunggu pelayanan resep dapat 
mencerminkan suatu proses kerja dari tenaga 
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 
pelanggan menjadi prioritas utama, karena 
kepuasan pelanggan akan terpenuhi bila 
pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan 
harapan mereka (Kementrian Kesehatan RI, 
2016). 

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 (Kementri 
Kesehatan RI, 2016). 

Apotek Yoga Farma Kersana 
merupakan salah satu tempat pelayanan 
kesehatan yang letaknya cukup strategis, 
keberadaan Apotek Yoga Farma Kersana 
sangat menbantu masyarakat dalam menjaga 
kesehatan masyarakat sekitar apotek tersebut 
cukup banyak pasien yang berkunjung untuk 
menebus obat dengan resep. Berdasarkan 
latar belakang di atas, peneliti tertarik untuk 
melakukan penelitian dengan judul “Tingkat 
Kepuasan Pasien Pada Waktu Tunggu 
Pelayanan Obat Dengan Resep di Apotek 
Yoga Farma Kersana.” 
 
 

B. Hasil dan Pembahasan 
Berdasarkan hasil kuesioner kepada 96 
responden yang merupakan pasien BPJS 
Kesehatan di Klinik Pratama Syifa Ar-Rachmi 
Slawi yang terdaftar sebagai peserta BPJS 
Kesehatan maupun Umum. Berikut hasil 
kepuasan pelayanan kefarmasian berdasarkan 
lima dimensi (reliability, responsivenees, 
assurance, tangibles dan emphaty) dapat dilihat 
pada Tabel 1. 
 
Tabel 1. Hasil penelitian kepuasan pasien pada 
waktu tunggu pelayanan obat dengan resep di 
Apotek Yoga Farma Kersana. 

 
No Tingkat 

Kepuasan  
Jumlah Persentase 

1 Sangat Puas (SP) 20 25% 
2 Puas (P) 60 75% 
3 Tidak Puas (TP) 0 0% 
4 Sangat Tidak 

Puas (SKP) 
0 0% 

 Rata-rata 80 100% 
Sumber : data primer yang diolah, (2021) 
Berdasarkan hasil yang didapat tentang 

gambaran kepuasan pasien pada pelayanan obat 
dengan resep dapat dikelompokkan menjadi 
sangat puas, puas, tidak puas dan sangat tidak 
puas. 

Menunjukan bahwa distribusi frekuensi 
responden tentang tingkat kepuasan pada 
waktu tunggu pelayanan obat dengan resep 
sejumlah 80 responden berdasarkan tingkat 
kepuasan sebanyak 60 responden (75%) 
merasakan kepuasan pada kategori sangat 
puas, sedangakan 20 responden (25%) 
merasakan kepuasan pada kategori puas. 
Tingkat kepuasan pasien pada waktu tunggu 
pelayanan obat dengan resep yang paling 
banyak pada kategori puas yang berjumlah 
60 responden (75%). Hal ini karena pasien 
di Apotek Yoga Farma Kersana puas dalam 
pelayanan di Aptek Yoga Farma Kersana, 
untuk pasienpun tidak terlalu lama 
menunggu petugas kefarmasian cukup cepat 
untuk melayani pasien dengan resep.Hasil 
penelitian waktu tunggu pelayanan obat 
dengan resep di Apotek Yoga 
FarmaKersana dapat dikatakan cukup puas 
untuk waktu tunggu resep di Apotek Yoga 
Farma Kersana. 

 
 



4 
  

C. SIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dapat 
disimpulkan bahwa tingkat kepuasan pasien 
pada waktu tunggu obat dengan resep di Apotek 
Yoga Farma Kersana, menunjukan responden 
dengan kategori sangat puas20 responden 
(25%), kategori puas sebanyak 60 responden 
(75%), kategori tidak puas sebanyak (0%) 
responden 0%, kategori sangat tidak puas 
sebanyak 0 responden (0%) 
 
Saran 

1. Bagi Apotek Yoga Farma Kersana sebaiknya 
lebih diperhatikan untuk tempat tunggu bagi 
konsemen yang akan menebus obat dengan 
resep dan untuk mengerjakan resep 
sebaiknya ditingkatkan kembali agar 
kedepanya pasien merasa lebih puas. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan 
diajukan saran – saran sebagai berikut, bagi 
penelitian selanjutnya dengan tema sejenis 
disarankan untuk mencoba menghubungkan 
waku tunggu dengan variable kepuasan 
pelayanan resep di Puskesmas atau Rumah 
Sakit. 
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