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Abstract. This research is motivated by the finding that waiting times for drug services still do not meet the Ministry 

of Health's Minimum Service Standards (SPM), which are ≤30 minutes for non-compounded drugs and ≤60 minutes 

for compounded drugs. The study aims to determine the relationship between drug waiting times and outpatient 

satisfaction at the Pharmacy Installation of Dr. Bratanata Hospital, Jambi. The study used a quantitative method 

with a correlational analytical approach. The population was 56,491 outpatients, with a sample of 100 respondents 

determined using the Slovin formula and accidental sampling techniques. Data were collected through observation 

and questionnaires, then analyzed using the Pearson correlation test with the help of SPSS 29. The normality test 

showed an Asymp. Sig. value of 0.200 (>0.05), so that the residual data was normally distributed. The Pearson 

correlation test produced an r value of 0.914 with a significance of <0.001 (p<0.05), indicating a very strong, 

positive, and significant relationship between drug waiting times and patient satisfaction. Most respondents still 

experience long waiting times for medication services, especially for compounded prescriptions, contributing to 

suboptimal satisfaction levels, particularly in the responsiveness and reliability dimensions of service. The shorter 

the waiting time for medication services, the higher the level of patient satisfaction with pharmaceutical services, 

so waiting time can be said to be a dominant factor influencing outpatient satisfaction. Waiting time efficiency needs 

to be continuously improved through digitalization of the prescription system, additional pharmacist staff, and 

optimization of service flows to maintain the quality of pharmaceutical services and patient satisfaction. The very 

strong relationship between the two variables indicates that medication waiting time is an important factor 

influencing outpatient satisfaction. 
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Abstrak. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh masih ditemukannya waktu tunggu pelayanan obat yang belum 

memenuhi Standar Pelayanan Minimal (SPM) Kementerian Kesehatan, yaitu ≤30 menit untuk obat non racikan dan 

≤60 menit untuk obat racikan. Penelitian bertujuan mengetahui hubungan antara waktu tunggu obat dengan kepuasan 

pasien rawat jalan di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Dr. Bratanata Jambi. Penelitian menggunakan metode kuantitatif 

dengan pendekatan analitik korelasional. Populasi berjumlah 56.491 pasien rawat jalan, dengan sampel 100 

responden yang ditentukan menggunakan rumus Slovin dan teknik accidental sampling. Data dikumpulkan melalui 

observasi dan kuesioner, kemudian dianalisis menggunakan uji korelasi Pearson dengan bantuan SPSS 29. Uji 

normalitas menunjukkan nilai Asymp. Sig. sebesar 0,200 (>0,05), sehingga data residual berdistribusi normal. Uji 

korelasi Pearson menghasilkan nilai r sebesar 0,914 dengan signifikansi <0,001 (p<0,05), menunjukkan hubungan 

yang sangat kuat, positif, dan signifikan antara waktu tunggu obat dengan kepuasan pasien. Sebagian besar 

responden masih merasakan waktu tunggu pelayanan obat yang cukup lama, terutama pada resep racikan, sehingga 

turut berkontribusi pada tingkat kepuasan yang belum optimal, khususnya pada dimensi daya tanggap dan keandalan 

pelayanan. Semakin singkat waktu tunggu pelayanan obat, semakin tinggi tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan farmasi, sehingga waktu tunggu dapat dikatakan sebagai faktor dominan yang memengaruhi kepuasan 

pasien rawat jalan. Efisiensi waktu tunggu perlu terus ditingkatkan melalui digitalisasi sistem peresepan, 

penambahan tenaga kefarmasian, serta optimalisasi alur pelayanan agar mutu pelayanan farmasi dan kepuasan 

pasien tetap terjaga. Hubungan yang sangat kuat antara kedua variabel menunjukkan bahwa waktu tunggu pelayanan 

obat merupakan aspek penting dalam membentuk kepuasan pasien rawat jalan. 

Kata Kunci: Waktu Tunggu Obat, Kepuasan Pasien, Instalasi Farmasi, Rawat Jalan, Rumah Sakit. 
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Pelayanan kefarmasian merupakan bagian penting dalam sistem pelayanan kesehatan di 

rumah sakit karena tidak hanya mencakup pengelolaan obat, tetapi juga pelayanan yang 

berorientasi pada kebutuhan pasien. Dalam pelaksanaannya, apoteker dibantu oleh tenaga teknis 

kefarmasian yang memiliki peran dalam mendukung kelancaran operasional pelayanan, seperti 

melayani transaksi, memberikan informasi dasar mengenai obat, mengelola ketersediaan obat, 

serta melakukan pencatatan data pasien (Helga, 2023). Paradigma pelayanan kefarmasian juga 

telah berkembang dari orientasi terhadap produk (drug-oriented) menjadi pelayanan yang 

berpusat pada pasien (patient-oriented) melalui konsep pharmaceutical care. Perubahan tersebut 

menuntut instalasi farmasi untuk memberikan pelayanan yang berkualitas, bertanggung jawab, 

dan mampu memenuhi kebutuhan pasien (Azzahra & Harry, 2024). 

Salah satu indikator penting dalam menilai mutu pelayanan kefarmasian adalah waktu 

tunggu pelayanan obat. Berdasarkan Standar Pelayanan Minimal (SPM) farmasi rumah sakit, 

waktu tunggu pelayanan obat nonracikan ditetapkan maksimal 30 menit, sedangkan obat racikan 

maksimal 60 menit, yang dihitung sejak resep diserahkan hingga obat diterima oleh pasien 

(Kemenkes RI, 2008). Kecepatan pelayanan memiliki hubungan erat dengan kepuasan pasien 

karena waktu tunggu yang lama dapat menimbulkan ketidaknyamanan dan menjadi salah satu 

faktor yang memengaruhi penilaian pasien terhadap kualitas pelayanan. Selain itu, waktu tunggu 

pelayanan obat jadi cenderung lebih singkat dibandingkan obat racikan karena tidak melalui 

proses peracikan (Nopiansyah et al., 2024). 

Permasalahan waktu tunggu pelayanan obat masih ditemukan di berbagai instalasi 

farmasi rumah sakit dan belum sepenuhnya memenuhi standar yang ditetapkan. Kondisi tersebut 

dapat dipengaruhi oleh proses peresepan yang masih manual, penumpukan resep akibat jadwal 

beberapa poliklinik yang berlangsung bersamaan, tingginya volume resep pasien, serta 

keterbatasan sumber daya manusia dibandingkan dengan beban pelayanan (Mulyanti & Ilyas, 

2024). Kondisi serupa juga ditemukan pada hasil observasi awal di Instalasi Farmasi Rawat Jalan 

Rumah Sakit Dr. Bratanata Jambi pada 3 Maret 2026. Dari tujuh pengamatan, waktu tunggu 

pelayanan obat bervariasi antara 14 menit hingga 1 jam 48 menit, dan sebagian besar pasien 

mengalami waktu tunggu yang relatif lama. Wawancara awal juga menunjukkan adanya keluhan 

pasien terkait lamanya pelayanan, bahkan beberapa pasien memilih meninggalkan obat terlebih 

dahulu dan kembali beberapa jam kemudian untuk mengambilnya. 

Lamanya waktu tunggu berpotensi memengaruhi kepuasan pasien karena kepuasan 

merupakan respons pasien terhadap perbandingan antara harapan sebelum menerima pelayanan 

dengan kinerja pelayanan yang dirasakan. Pelayanan yang mampu memenuhi harapan pasien 

dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas, sedangkan pelayanan yang tidak sesuai harapan 
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dapat menimbulkan ketidakpuasan. Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan adanya 

hubungan antara waktu tunggu pelayanan obat dengan kepuasan pasien. Penelitian Nopiansyah 

et al. (2024) menunjukkan bahwa semakin singkat waktu tunggu pelayanan obat, semakin tinggi 

tingkat kepuasan pasien rawat jalan. Penelitian Vika, M. Huda et al. (2023) juga menunjukkan 

bahwa waktu tunggu pelayanan resep obat dan kualitas informasi obat memiliki hubungan yang 

signifikan dengan kepuasan pasien. Sementara itu, Fauziah et al. (2025) menemukan bahwa 

pasien yang menunggu lebih lama dari standar cenderung memberikan penilaian kepuasan yang 

lebih rendah terhadap pelayanan farmasi. 

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian mengenai hubungan waktu tunggu obat dengan 

kepuasan pasien rawat jalan penting dilakukan di Instalasi Farmasi Rawat Jalan Rumah Sakit Dr. 

Bratanata Jambi. Penelitian ini memiliki kekhususan karena dilakukan pada rumah sakit milik 

Pemerintah Provinsi Jambi dan menggunakan data primer hasil observasi langsung pada tahun 

2026, sehingga dapat menggambarkan kondisi pelayanan farmasi secara aktual. Selain itu, 

berdasarkan penelusuran penulis, belum terdapat penelitian serupa mengenai hubungan waktu 

tunggu obat dengan kepuasan pasien rawat jalan di rumah sakit tersebut. Hasil penelitian 

diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi manajemen dalam meningkatkan mutu pelayanan 

kefarmasian serta menjadi dasar dalam penyusunan kebijakan perbaikan sistem pelayanan 

farmasi rawat jalan. Oleh karena itu, penulis tertarik melakukan penelitian dengan judul 

“Hubungan Waktu Tunggu Obat Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di Farmasi Rumah 

Sakit Dr. Bratanata Jambi.” 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain analitik korelasional 

yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara waktu tunggu obat dengan kepuasan pasien 

rawat jalan di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Dr. Bratanata Jambi. Penelitian dilaksanakan pada 

Maret–Mei 2026 di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Dr. Bratanata Jambi. Populasi penelitian 

adalah seluruh data resep waktu tunggu obat yang tercatat selama Januari–Desember 2025 

sebanyak 56.491 resep. Besar sampel ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat 

kesalahan 10%, sehingga diperoleh 99,8 dan dibulatkan menjadi 100 responden. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan accidental sampling, dengan kriteria inklusi pasien rawat 

jalan berusia 17–65 tahun yang menebus dan menerima obat secara langsung di instalasi farmasi 

serta bersedia menjadi responden. Kriteria eksklusi meliputi pasien rawat inap, pasien yang 

menolak atau tidak mengisi kuesioner secara lengkap, serta pasien dalam kondisi gawat darurat 

atau kondisi kesehatan yang tidak memungkinkan untuk diwawancarai. Data primer diperoleh 

melalui kuesioner kepuasan pasien, sedangkan data sekunder diperoleh dari SIMRS atau sistem 
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komputer farmasi, dokumen pelayanan, laporan farmasi, serta profil dan kebijakan rumah sakit 

terkait pelayanan farmasi. 

Instrumen penelitian menggunakan kuesioner tertutup dengan skala Likert 1–5, yaitu 1 = 

sangat tidak setuju hingga 5 = sangat setuju. Variabel independen adalah waktu tunggu obat, 

sedangkan variabel dependen adalah kepuasan pasien yang diukur berdasarkan dimensi tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Data dianalisis menggunakan program 

SPSS melalui analisis statistik deskriptif dan uji korelasi Pearson Product Moment untuk 

mengetahui hubungan antara waktu tunggu obat dan kepuasan pasien. Sebelum analisis, 

dilakukan uji validitas menggunakan korelasi Product Moment Pearson dan uji reliabilitas 

menggunakan Cronbach's Alpha, dengan instrumen dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach's 

Alpha ≥ 0,60. Uji normalitas dilakukan menggunakan Kolmogorov-Smirnov atau Shapiro-Wilk 

dengan kriteria data berdistribusi normal apabila nilai signifikansi >0,05. Pengujian hipotesis 

dilakukan pada tingkat signifikansi α = 0,05. Penelitian juga memperhatikan prinsip etika 

penelitian, meliputi informed consent, kerahasiaan (confidentiality), tidak merugikan (non-

maleficence), dan keadilan (justice). 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

a. Hasil 

1) Deskripsi Karakteristik Responden 

a) Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

Tabel 4 Data Umur 

Karaktelristik Kellompok Frelkuelnsi Pelrselntasel 

Umur 

Relmaja (17-25) 18 18.0% 

Delwasa (26-45) 50 50.0% 

Lansia (46-65) 32 32.0% 

Total 100 100% 

Tabell 1 diatas melmpelrlihatkan se lbaran relspondeln melngacu pada umur re lspondeln. 

Yang mana dari 100 re lsponde ln adalah umur yang melmiliki skor telrtinggi yaitu pada 

katelgori umur 26-45 dan umur yang melmiliki skor te lrelndah yaitu pada kate lgori umur 17-

25 yaitu ada 18 relspondeln. 

b) Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Tabel 2 Data Jenis Kelamin 

Jelni Kellamin Relspondeln Pelrselntasel 

Laki-laki 48 48.0% 

Pelrelmpuan 52 52.0% 

Total Jelnis Kellamin 100 100.0% 
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Tabell 2 diatas melmpelrlihatkan se lbaran relspondeln melngacu pada jelnis kellamin. 

Yang mana telrdapat 48 relsponde ln adalah laki-laki dan 52 relspondeln adalah pelrelmpuan. 

Dan dari hasil pelnellitian yang didapatkan dari pe lnelliti yaitu jawaban te lrtinggi ialah 

pelrelmpuan se lbanyak 52 relsponde ln jawaban dan jawaban telrelndah yaitu laki laki 

selbanyak 48 relspondeln jawaban. 

c) Karakteristik berdasarkan Status Pasien 

Tabel 3 Data Status Pasien 

Status Pasieln Relspondeln Pelrselntasel 

BPJS 53 53% 

Umum 37 37% 

Asuransi Lain 10 10% 

Total 100 100% 

        Tabell 3 diatas melmpelrlihatkan se lbaran relspondeln melngacu pada Status Pasie ln. 

Yang mana Status Pasie ln delngan relspondeln telrbanyak adalah Pe lngguna BPJS telrdapat 

53 relspondeln dan Status Pasie ln delngan relspondeln paling se ldikit adalah Asuransi Lain 

telrdapat 10 Relspondeln.  

d) Karakteristik berdasarkan Kunjungan 

Tabel 4 Kunjungan Pasien 

Kunjungan Relspondeln Pelrselntasel 

Pertama 42 42% 

Ulang 58 58% 

Total 100 100% 

Tabell 4 diatas melmpelrlihatkan se lbaran relspondeln melngacu pada Kunjungan 

Pasieln. Yang mana Status Pasie ln delngan relspondeln telrbanyak adalah Kunjungan Ulang 

telrdapat 58 relspondeln dan Kunjungan Pasieln delngan relspondeln paling se ldikit adalah 

Kunjungan Pertama telrdapat 42 Relspondeln 

2) Analisis Deskripsi Jawaban Responden 

a) Variabel X (Waktu Tunggu Obat) 

Tabel 5 Deskripsi Jawaban Responden Waktu Tunggu Obat (X) 

Pernyataan SS S RR TS STS Total Persentase Rata-Rata Kategori 

1 22 16 19 23 20 100 59.4% 2.97 Lambat 

2 21 14 18 19 28 100 56.2% 2.81 Lambat 

3 22 20 19 17 22 100 60.6% 3.03 Cepat 

4 21 20 22 20 17 100 61.6% 3.08 Cepat 

5 25 20 18 19 18 100 63.0% 3.15 Cepat 

6 24 16 22 16 22 100 60.8% 3.04 Cepat 

7 22 26 16 16 20 100 62.8% 3.14 Cepat 

8 23 13 19 27 18 100 59.2% 2.96 Lambat 

Jumlah Rata-Rata - - 24.2 - 

Akumulasi Rata-Rata Skor - 60.4% 3.02 Cepat 
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Tabel 5 menunjukkan bahwa dari 8 pernyataan pada variabel Waktu Tunggu Obat 

(X), 6 pernyataan (nomor 3, 4, 5, 6, dan 7) berada pada kategori Cepat, sedangkan 2 

pernyataan (nomor 1 dan 2) berada pada kategori Lambat. Secara akumulasi, variabel 

Waktu Tunggu Obat (X) memperoleh rata-rata skor sebesar 3,02 atau setara dengan 

persentase 60,4%, sehingga secara keseluruhan berada pada kategori Cepat. Skor rata-

rata tertinggi terdapat pada pernyataan nomor 5 dengan nilai 3,15 (63,0%), sedangkan 

skor rata-rata terendah terdapat pada pernyataan nomor 2 dengan nilai 2,81 (56,2%) yang 

berada pada kategori Lambat. Hal ini mengindikasikan bahwa meskipun secara umum 

responden mempersepsikan waktu tunggu pelayanan obat sudah tergolong cepat, masih 

terdapat aspek tertentu, khususnya pada pernyataan nomor 1 dan 2, yang dipersepsikan 

responden berjalan relatif lambat sehingga perlu menjadi perhatian bagi pihak instalasi 

farmasi. 

b) Variabel Y (Kepuasan Pasien) 

i. Dimensi Bukti Fisik (Tangible) 

Tabel 6 Tangible (Y1) 

Pernyataan SS S RR TS STS Total Persentase Rata-

Rata 

Kategori 

1 12 25 27 23 13 100 60.0% 3.00 Puas 

2 16 26 25 14 19 100 61.2% 3.06 Puas 

3 16 19 23 25 17 100 58.4% 2.92 Tidak 

Puas 

4 16 18 23 25 18 100 57.8% 2.89 Tidak 

Puas 

Jumlah Rata-Rata   - - 11.9 - 

Akumulasi Rata-Rata Skor  - 59.4% 2.97 Tidak 

Puas 

Tabel 6 menunjukkan bahwa dari 4 pernyataan pada dimensi Bukti Fisik 

(Tangible), 2 pernyataan (nomor 1 dan 2) berada pada kategori Puas, sedangkan 2 

pernyataan (nomor 3 dan 4) berada pada kategori Tidak Puas. Secara akumulasi, 

dimensi ini memperoleh rata-rata skor sebesar 2,97 atau setara dengan persentase 

59,4%, sehingga secara keseluruhan berada pada kategori Tidak Puas. Skor rata-rata 

tertinggi terdapat pada pernyataan nomor 2 dengan nilai 3,06 (61,2%), sedangkan skor 

rata-rata terendah terdapat pada pernyataan nomor 4 dengan nilai 2,89 (57,8%). Hal 

ini mengindikasikan bahwa dari sisi bukti fisik pelayanan seperti kenyamanan ruang 

tunggu dan kelengkapan fasilitas farmasi responden secara umum belum merasa puas. 

ii. Dimensi Kehandalan (Reliability) 

Tabel 7 Reliability (Y2) 

Pernyataan SS S RR TS STS Total Persentase Rata- Kategori 
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Rata 

1 15 26 23 22 14 100 61.2% 3.06 Puas 

2 8 21 30 24 17 100 55.8% 2.79 Tidak 

Puas 

3 17 22 29 12 20 100 60.8% 3.04 Puas 

4 19 30 18 20 13 100 64.4% 3.22 Puas 

Jumlah Rata-Rata  - - 12.1 - 

Akumulasi Rata-Rata Skor  - 60.6% 3.03 Puas 

Sumber: Data Primer Diolah, 2026 

Tabel 10 menunjukkan bahwa dari 4 pernyataan pada dimensi Kehandalan 

(Reliability), 3 pernyataan (nomor 1, 3, dan 4) berada pada kategori Puas, sedangkan 

1 pernyataan (nomor 2) berada pada kategori Tidak Puas. Secara akumulasi, dimensi 

ini memperoleh rata-rata skor sebesar 3,03 atau setara dengan persentase 60,6%, 

sehingga secara keseluruhan berada pada kategori Puas. Skor rata-rata tertinggi 

terdapat pada pernyataan nomor 4 dengan nilai 3,22 (64,4%), sedangkan skor rata-rata 

terendah terdapat pada pernyataan nomor 2 dengan nilai 2,79 (55,8%) yang berada 

pada kategori Tidak Puas. Hal ini mengindikasikan bahwa keandalan petugas dalam 

memberikan pelayanan secara umum sudah dipersepsikan baik oleh responden, 

meskipun pada aspek tertentu pada pernyataan nomor 2 masih menunjukkan 

ketidakpuasan. 

c) Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) 

Tabel 8 Responsiveness (Y3) 

Pernyataan SS S RR TS STS Total Persentase Rata-Rata Kategori 

1 20 20 24 17 19 100 61.0% 3.05 Puas 

2 17 24 26 20 13 100 62.4% 3.12 Puas 

3 15 13 29 25 18 100 56.4% 2.82 Tidak Puas 

Jumlah Rata-Rata   - - 9.0 - 

Akumulasi Rata-Rata Skor   - 60.0% 3.00 Puas 

Tabel 8 menunjukkan bahwa dari 3 pernyataan pada dimensi Daya Tanggap 

(Responsiveness), 2 pernyataan (nomor 1 dan 2) berada pada kategori Puas, sedangkan 

1 pernyataan (nomor 3) berada pada kategori Tidak Puas. Secara akumulasi, dimensi 

ini memperoleh rata-rata skor sebesar 3,00 atau setara dengan persentase 60,0%, 

sehingga secara keseluruhan berada pada kategori Puas (pada titik batas nilai tengah 

skala). Skor rata-rata tertinggi terdapat pada pernyataan nomor 2 dengan nilai 3,12 

(62,4%), sedangkan skor rata-rata terendah terdapat pada pernyataan nomor 3 dengan 

nilai 2,82 (56,4%). Hal ini mengindikasikan bahwa daya tanggap petugas farmasi 

secara umum cukup direspons positif oleh responden, meskipun capaiannya masih 

berada tepat pada ambang batas kategori puas sehingga perlu terus ditingkatkan. 
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d) Dimensi Jaminan (Assurance) 

Tabel 9 Assurance (Y4) 

Pernyataan SS S RR TS STS Total Persentase Rata-Rata Kategori 

1 17 19 29 20 15 100 60.6% 3.03 Puas 

2 12 26 26 24 12 100 60.4% 3.02 Puas 

3 17 24 26 18 15 100 62.0% 3.10 Puas 

4 15 26 20 27 12 100 61.0% 3.05 Puas 

Jumlah Rata-Rata - - 12.2 - 

Akumulasi Rata-Rata Skor - 61.0% 3.05 Puas 

Tabel 9 menunjukkan bahwa seluruh pernyataan pada dimensi Jaminan 

(Assurance) berada pada kategori Puas. Secara akumulasi, dimensi ini memperoleh 

rata-rata skor sebesar 3,05 atau setara dengan persentase 61,0%. Skor rata-rata 

tertinggi terdapat pada pernyataan nomor 3 dengan nilai 3,10 (62,0%), sedangkan skor 

rata-rata terendah terdapat pada pernyataan nomor 2 dengan nilai 3,02 (60,4%). Hal 

ini mengindikasikan bahwa jaminan kompetensi dan kepercayaan yang diberikan 

petugas farmasi secara konsisten dipersepsikan memuaskan oleh responden pada 

seluruh aspek yang diukur. 

e) Dimensi Empati (Empathy) 

Tabel 10 Empathy (Y5) 

Pernyataan SS S RR TS STS Total Persentase Rata-Rata Kategori 
1 14 25 26 19 16 100 60.4% 3.02 Puas 
2 15 21 21 28 15 100 58.6% 2.93 Tidak Puas 
3 21 15 28 23 13 100 61.6% 3.08 Puas 
4 18 18 29 18 17 100 60.4% 3.02 Puas 

Jumlah Rata-Rata - - 12.1 - 
Akumulasi Rata-Rata Skor - 60.2% 3.01 Puas 

Tabel 10 menunjukkan bahwa dari 4 pernyataan pada dimensi Empati 

(Empathy), 3 pernyataan (nomor 1, 3, dan 4) berada pada kategori Puas, sedangkan 1 

pernyataan (nomor 2) berada pada kategori Tidak Puas. Secara akumulasi, dimensi ini 

memperoleh rata-rata skor sebesar 3,01 atau setara dengan persentase 60,2%, sehingga 

secara keseluruhan berada pada kategori Puas. Skor rata-rata tertinggi terdapat pada 

pernyataan nomor 3 dengan nilai 3,08 (61,6%), sedangkan skor rata-rata terendah 

terdapat pada pernyataan nomor 2 dengan nilai 2,93 (58,6%) yang berada pada 

kategori Tidak Puas. Hal ini mengindikasikan bahwa kepedulian dan perhatian 

personal petugas kepada pasien secara umum sudah dipersepsikan memuaskan, 

meskipun pada aspek tertentu masih perlu ditingkatkan. 
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f) Rekapitulasi Deskripsi Jawaban Responden 

Tabel 11 Rekapitulasi Deskripsi Jawaban Responden 

No Variabel/Dimensi Akumulasi 

Rata-Rata 

Persentase Kategori 

1 Waktu Tunggu Obat (X) 3.02 60.4% Cepat 

2 Bukti Fisik / Tangible (Y1) 2.97 59.4% Tidak 

Puas 

3 Kehandalan / Reliability (Y2) 3.03 60.6% Puas 

4 Daya Tanggap / 

Responsiveness (Y3) 

3.00 60.0% Puas 

5 Jaminan / Assurance (Y4) 3.05 61.0% Puas 

6 Empati / Empathy (Y5) 3.01 60.2% Puas 

 Rata-Rata Keseluruhan 

Variabel Kepuasan Pasien (Y) 

3.01 60.2% Puas 

Berdasarkan Tabel 11, variabel Waktu Tunggu Obat (X) memperoleh 

akumulasi rata-rata skor sebesar 3,02 (60,4%) dan berada pada kategori Cepat. 

Sementara itu, variabel Kepuasan Pasien (Y) memperoleh rata-rata keseluruhan 

sebesar 3,01 (60,2%) dan berada pada kategori Puas, dengan rincian empat dari lima 

dimensi (Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy) berada pada kategori 

Puas, sedangkan satu dimensi (Tangible) berada pada kategori Tidak Puas dengan 

capaian terendah sebesar 59,4%. Dimensi Jaminan (Assurance) memperoleh penilaian 

tertinggi sebesar 3,05 (61,0%). Secara umum, hasil ini menunjukkan bahwa responden 

mempersepsikan waktu tunggu obat sebagai tergolong cepat dan merasa puas terhadap 

pelayanan farmasi secara keseluruhan, namun aspek bukti fisik (Tangible) seperti 

kenyamanan ruang tunggu dan kelengkapan fasilitas masih perlu mendapat perhatian 

dan perbaikan karena berada pada kategori Tidak Puas. 

3) Uji Hipotesis 

Tabel 12 Uji Hipotesis Analisis Korelasi Pearson 

No Dimensi 
Koefisien 

Korelasi (r) 
Signifikansi (p) N Kategori 

1 Tangible 0,698 <0,001 100 Kuat 

2 Reliability 0,674 <0,001 100 Kuat 

3 Responsiveness 0,540 <0,001 100 Sedang 

4 Assurance 0,561 <0,001 100 Sedang 

5 Empathy 0,589 <0,001 100 Sedang 

Berdasarkan tabel 12 Dimensi Tangible menunjukkan koefisien korelasi tertinggi 

sebesar 0,698 yang berada pada kategori kuat, diikuti oleh dimensi Reliability sebesar 
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0,674 yang juga berada pada kategori kuat. Hal ini mengindikasikan bahwa bukti fisik 

pelayanan, seperti kenyamanan ruang tunggu, kebersihan, dan kelengkapan fasilitas 

farmasi, serta keandalan petugas dalam memberikan pelayanan yang konsisten dan tepat, 

memiliki keterkaitan yang erat dengan persepsi pasien terhadap waktu tunggu obat. 

Sementara itu, dimensi Responsiveness, Assurance, dan Empathy masing-masing 

menunjukkan koefisien korelasi sebesar 0,540, 0,561, dan 0,589 yang berada pada 

kategori sedang. Meskipun kekuatan hubungannya tidak sekuat dua dimensi sebelumnya, 

ketiga dimensi ini tetap menunjukkan hubungan yang signifikan dengan waktu tunggu 

obat. Hal ini menunjukkan bahwa daya tanggap petugas, jaminan kompetensi dan 

kepercayaan yang diberikan, serta kepedulian dan perhatian personal kepada pasien turut 

berperan dalam membentuk persepsi pasien terhadap lamanya waktu tunggu pelayanan 

obat, meskipun pengaruhnya tidak sebesar aspek Tangible dan Reliability.  

b. Pembahasan 

Hasil analisis deskriptif terhadap 100 responden sebagaimana disajikan pada Tabel 8 

menunjukkan bahwa variabel Waktu Tunggu Obat (X), yang diukur melalui 8 pernyataan, 

memperoleh akumulasi rata-rata skor sebesar 3,02 atau setara dengan capaian persentase 

sebesar 60,4% dari skor ideal, sehingga secara keseluruhan berada pada kategori Cepat. 

Dari 8 pernyataan tersebut, 5 pernyataan (nomor 3, 4, 5, 6, dan 7) berada pada kategori 

Cepat, sedangkan 3 pernyataan (nomor 1, 2, dan 8) berada pada kategori Lambat. Skor rata-

rata tertinggi terdapat pada pernyataan nomor 5 dengan nilai 3,15 (63,0%), sedangkan skor 

rata-rata terendah terdapat pada pernyataan nomor 2 dengan nilai 2,81 (56,2%) yang berada 

pada kategori Lambat. 

Temuan ini menunjukkan bahwa secara umum persepsi pasien rawat jalan terhadap 

waktu tunggu pelayanan obat di Instalasi Farmasi Rawat Jalan Rumah Sakit Dr. Bratanata 

Jambi sudah cenderung dipersepsikan cepat, namun capaian sebesar 60,4% dari skor ideal 

menunjukkan bahwa penilaian responden baru mencapai sedikit di atas separuh dari kondisi 

waktu tunggu yang paling diharapkan, sehingga masih terdapat ruang perbaikan sebesar 

hampir 40% agar seluruh aspek pelayanan konsisten berada pada kategori cepat. Hal ini 

diperkuat dengan masih adanya 3 dari 8 pernyataan (nomor 1, 2, dan 8) yang berada pada 

kategori Lambat, yang perlu menjadi perhatian khusus bagi pihak instalasi farmasi. 

Merujuk pada Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Nomor 129 Tahun 2008 

tentang Standar Pelayanan Minimal Rumah Sakit, waktu tunggu pelayanan obat nonracikan 

seharusnya tidak melebihi 30 menit, sedangkan pelayanan obat racikan tidak melebihi 60 

menit. Kategori Cepat yang diperoleh pada penelitian ini mengindikasikan bahwa 
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penerapan standar tersebut di Instalasi Farmasi Rawat Jalan Rumah Sakit Dr. Bratanata 

Jambi sudah menunjukkan arah yang positif, meskipun belum sepenuhnya konsisten pada 

seluruh tahapan pelayanan resep. 

Berdasarkan hasil penelitian, teori, hasil observasi, serta perbandingan dengan 

penelitian terdahulu tersebut, dapat disimpulkan bahwa waktu tunggu obat di Instalasi 

Farmasi Rawat Jalan Rumah Sakit Dr. Bratanata Jambi secara keseluruhan berada pada 

kategori Cepat, meskipun pada sejumlah aspek tertentu  khususnya pernyataan nomor 1, 2, 

dan 8  masih berada pada kategori Lambat sehingga belum sepenuhnya memenuhi Standar 

Pelayanan Minimal yang ditetapkan Kementerian Kesehatan secara konsisten. Oleh karena 

itu, diperlukan upaya peningkatan mutu pelayanan melalui evaluasi alur pelayanan farmasi, 

optimalisasi jumlah tenaga kefarmasian, pemanfaatan teknologi informasi dalam proses 

peresepan, serta pengelolaan antrean yang lebih efektif, agar waktu tunggu pelayanan dapat 

lebih konsisten berada pada kategori cepat bagi seluruh pasien. Hasil ini menjawab rumusan 

masalah dan tujuan khusus pertama penelitian, yaitu diketahuinya gambaran waktu tunggu 

obat di Instalasi Farmasi Rawat Jalan Rumah Sakit Dr. Bratanata Jambi. 

Variabel Kepuasan Pasien (Y) diukur melalui lima dimensi kualitas pelayanan 

(SERVQUAL), yaitu Bukti Fisik (Tangible), Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap 

(Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati (Empathy). Berdasarkan Tabel 9 

hingga Tabel 13 serta rekapitulasi pada Tabel 14, kelima dimensi tersebut memperoleh 

akumulasi rata-rata skor dan persentase berturut-turut sebesar 2,97 (59,4%) untuk Tangible 

dengan kategori Tidak Puas, 3,03 (60,6%) untuk Reliability dengan kategori Puas, 3,00 

(60,0%) untuk Responsiveness dengan kategori Puas, 3,05 (61,0%) untuk Assurance 

dengan kategori Puas, dan 3,01 (60,2%) untuk Empathy dengan kategori Puas. Secara 

keseluruhan, variabel Kepuasan Pasien (Y) memperoleh rata-rata sebesar 3,01 atau setara 

dengan 60,2% dari skor ideal, sehingga berada pada kategori Puas. 

Dimensi Jaminan (Assurance) memperoleh penilaian tertinggi di antara kelima 

dimensi dengan capaian 61,0% dan kategori Puas, sedangkan dimensi Bukti Fisik 

(Tangible) merupakan satu-satunya dimensi yang berada pada kategori Tidak Puas dengan 

capaian terendah sebesar 59,4%. Temuan ini mengindikasikan bahwa empat dari lima 

dimensi kualitas pelayanan sudah dipersepsikan memuaskan oleh pasien, namun aspek 

bukti fisik pelayanan  seperti kenyamanan ruang tunggu, kebersihan, dan kelengkapan 

fasilitas farmasi  justru menjadi titik lemah yang belum memenuhi harapan pasien. Hal ini 

sejalan dengan konsep kualitas pelayanan kefarmasian yang menekankan bahwa kepuasan 

pasien dibentuk secara menyeluruh oleh interaksi antar-dimensi pelayanan, sehingga satu 
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dimensi yang tertinggal dapat menahan penilaian kepuasan secara keseluruhan 

(Handayany, 2020). 

Berdasarkan hasil penelitian, teori, hasil observasi, serta perbandingan dengan 

penelitian terdahulu tersebut, dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan pasien terhadap 

pelayanan waktu tunggu obat di Instalasi Farmasi Rawat Jalan Rumah Sakit Dr. Bratanata 

Jambi secara keseluruhan berada pada kategori Puas dengan capaian 60,2% dari skor ideal, 

dengan dimensi Assurance sebagai penilaian tertinggi (61,0%) dan dimensi Tangible 

sebagai satu-satunya dimensi dengan kategori Tidak Puas (59,4%). Oleh karena itu, 

peningkatan kepuasan pasien perlu terus diupayakan, terutama melalui perbaikan 

kenyamanan dan kelengkapan fasilitas ruang tunggu (dimensi Tangible), di samping 

percepatan waktu tunggu pelayanan obat, peningkatan responsivitas petugas, penyampaian 

informasi yang jelas kepada pasien mengenai proses pelayanan, serta evaluasi berkala 

terhadap mutu pelayanan kefarmasian. Hasil ini menjawab rumusan masalah dan tujuan 

khusus kedua penelitian, yaitu diketahuinya gambaran kepuasan pasien rawat jalan 

terhadap pelayanan waktu tunggu obat di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Dr. Bratanata 

Jambi. 

Sebelum pengujian hipotesis dilakukan, terlebih dahulu dilakukan uji asumsi klasik 

berupa uji normalitas data. Berdasarkan Tabel 15 (Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov), 

diperoleh nilai Test Statistic sebesar 0,045 dengan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 

0,200. Oleh karena nilai signifikansi tersebut lebih besar dari 0,05, dapat disimpulkan 

bahwa data residual dalam penelitian ini berdistribusi normal, sehingga uji korelasi Pearson 

layak digunakan untuk pengujian hipotesis penelitian ini. 

Rumusan masalah utama penelitian ini mempertanyakan apakah terdapat hubungan 

yang signifikan antara waktu tunggu obat terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Instalasi 

Farmasi Rumah Sakit Dr. Bratanata Jambi. Untuk menjawab rumusan masalah tersebut, 

dilakukan pengujian hipotesis menggunakan analisis korelasi Pearson terhadap variabel 

Waktu Tunggu Obat (X) secara keseluruhan terhadap Kepuasan Pasien (Y), yang 

menghasilkan nilai koefisien korelasi (r) sebesar 0,914 dengan nilai signifikansi <0,001 

(p<0,05). Oleh karena nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari taraf signifikansi 0,05, 

maka H0 ditolak dan Ha diterima, yang berarti terdapat hubungan yang signifikan antara 

waktu tunggu obat dengan kepuasan pasien rawat jalan di Instalasi Farmasi Rumah Sakit 

Dr. Bratanata Jambi. Nilai koefisien korelasi sebesar 0,914 berada pada kategori sangat kuat 

dan bersifat positif, yang berarti semakin waktu tunggu obat dipersepsikan cepat oleh 

pasien, semakin tinggi pula kecenderungan pasien merasa puas, dan sebaliknya semakin 
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waktu tunggu obat dipersepsikan lambat, semakin besar pula kecenderungan pasien merasa 

tidak puas. 

Untuk memperdalam pemahaman mengenai hubungan tersebut, dilakukan pula 

analisis korelasi Pearson antara Waktu Tunggu Obat (X) dengan masing-masing dimensi 

kualitas pelayanan sebagaimana disajikan pada Tabel 16. Hasil analisis menunjukkan 

bahwa dimensi Tangible memiliki koefisien korelasi tertinggi (r=0,698; kategori kuat), 

diikuti dimensi Reliability (r=0,674; kategori kuat). Hal ini sejalan dengan temuan pada sub 

bab 2 bahwa dimensi Tangible merupakan satu-satunya dimensi dengan kategori Tidak 

Puas, yang mengindikasikan bahwa bukti fisik pelayanan — seperti kenyamanan ruang 

tunggu, kebersihan, dan kelengkapan fasilitas farmasi — serta keandalan petugas dalam 

memberikan pelayanan yang konsisten dan tepat, memiliki keterkaitan paling erat dengan 

persepsi pasien terhadap cepat atau lambatnya waktu tunggu obat. Sementara itu, dimensi 

Empathy (r=0,589), Assurance (r=0,561), dan Responsiveness (r=0,540) berada pada 

kategori sedang, yang menunjukkan bahwa kepedulian personal, jaminan kompetensi, serta 

daya tanggap petugas tetap berperan signifikan meskipun pengaruhnya tidak sebesar 

dimensi Tangible dan Reliability. 

Hasil ini konsisten dengan gambaran deskriptif pada sub bab 1 dan 2, di mana 

variabel Waktu Tunggu Obat memperoleh skor rata-rata sebesar 3,02 (60,4%; kategori 

Cepat) dan variabel Kepuasan Pasien memperoleh skor rata-rata sebesar 3,01 (60,2%; 

kategori Puas), dengan capaian persentase yang hampir setara. Kesesuaian arah antara 

kategori Cepat pada variabel X dan kategori Puas pada variabel Y ini memperkuat 

kesimpulan bahwa waktu tunggu obat memiliki hubungan yang nyata dan konsisten dengan 

tingkat kepuasan pasien rawat jalan. Temuan ini juga sejalan dan memperkuat sejumlah 

penelitian terdahulu yang secara konsisten menemukan adanya hubungan yang signifikan 

antara waktu tunggu obat dengan kepuasan pasien rawat jalan di instalasi farmasi rumah 

sakit (Moch & Syafira, 2023; Nopiansyah et al., 2024; Habel, 2020; Vika et al., 2023). 

Kesamaan arah hubungan ini menunjukkan bahwa fenomena keterkaitan waktu tunggu obat 

dengan kepuasan pasien bersifat konsisten pada berbagai konteks pelayanan farmasi rumah 

sakit, termasuk pada Instalasi Farmasi Rawat Jalan Rumah Sakit Dr. Bratanata Jambi. 

Secara keseluruhan, hasil pengujian hipotesis ini memperkuat temuan bahwa waktu 

tunggu obat bukan hanya berkaitan dengan lamanya waktu secara kuantitatif, tetapi juga 

berhubungan erat dengan berbagai aspek kualitas pelayanan yang dirasakan pasien selama 

proses pelayanan farmasi berlangsung, khususnya pada dimensi Tangible dan Reliability 

yang memiliki keterkaitan paling erat sekaligus menjadi dimensi dengan capaian terendah 
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pada gambaran kepuasan pasien. Dengan demikian, hipotesis penelitian yang menyatakan 

terdapat hubungan antara waktu tunggu obat dengan kepuasan pasien rawat jalan di 

Instalasi Farmasi Rumah Sakit Dr. Bratanata Jambi dapat diterima, sekaligus menjawab 

rumusan masalah dan tujuan khusus ketiga penelitian ini secara menyeluruh. Upaya 

perbaikan pada aspek Tangible  sebagai satu-satunya dimensi dengan kategori Tidak Puas 

perlu menjadi prioritas utama bagi manajemen rumah sakit, tanpa mengesampingkan 

perbaikan berkelanjutan pada dimensi Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 

Empathy, sehingga peningkatan mutu pelayanan waktu tunggu obat dapat berdampak 

optimal terhadap peningkatan kepuasan pasien rawat jalan secara menyeluruh. 

4. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai hubungan waktu tunggu obat dengan kepuasan 

pasien rawat jalan di Instalasi Farmasi Rumah Sakit Dr. Bratanata Jambi, dapat disimpulkan 

bahwa waktu tunggu obat dan kepuasan pasien berada pada kategori sedang, dengan rata-rata 

skor masing-masing sebesar 3,02 (60,4%) dan 3,01 (60,2%). Pada dimensi SERVQUAL, 

Assurance memperoleh nilai tertinggi sebesar 61,0%, sedangkan Tangible merupakan dimensi 

dengan nilai terendah sebesar 59,4%. Hasil uji korelasi Pearson menunjukkan adanya hubungan 

yang signifikan dan sangat kuat antara waktu tunggu obat dengan kepuasan pasien (r = 0,914; p 

< 0,001), sehingga semakin cepat waktu tunggu pelayanan obat maka semakin tinggi kepuasan 

pasien. Peneliti selanjutnya disarankan mengembangkan penelitian dengan menambahkan 

variabel lain, seperti keramahan petugas, ketersediaan obat, dan biaya pelayanan, serta 

menggunakan cakupan penelitian yang lebih luas. 
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