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Evaluate Waiting Time Prescriptions towards Outpatient Satisfaction at The

Pharmacy Unit of Puskesmas Sematang Borang in Palembang

Shafira Maharani
08061382126119

ABSTRACT

Pharmaceutical services are an important aspect of health facilities that directly
affect patient satisfaction, one such service is prescription services. Patients often
complain about waiting time for prescription services because it impacts their
experience obtaining health services. The objective of this study evaluates how
waiting time towards prescription services affects outpatient satisfaction in the
waiting room of the Sematang Borang Community Health Center in Palembang.
This study used a prospective cross-sectional design, obtaining data from 449
prescriptions (54 concoction (12%) and 395 non-concoction (88%)) and patient
satisfaction questionnaires. The results showed that the average waiting time was
14 minutes for non-concoction prescriptions and 20 minutes for concoction
prescriptions, which align with the Ministry of Health's standards (15-30 minutes
for non-concoction and 30-60 minutes for concoction). Patient satisfaction levels,
based on eight variables, were measured with an average score of 75,69% for non-
concoctions and 77,97% for concoctions. Pearson and Spearman correlation
analyses revealed a significant relationship between waiting time and patient
satisfaction (Pearson p-value = 0,002; Spearman p-value = 0,001). The faster the
waiting time for prescription collection, the higher the outpatient satisfaction level
in the waiting room of the Sematang Borang Health Center in Palembang.

Keywords: Patient satisfaction, health center, non-concoction prescription,
concoction prescription, prescription waiting time
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Evaluasi Pengaruh Waktu Tunggu Resep Terhadap Tingkat Kepuasan Pasien
Rawat Jalan Di Puskesmas Sematang Borang Kota Palembang

Shafira Maharani
08061382126119

ABSTRAK

Pelayanan kefarmasian merupakan salah satu aspek penting dalam fasilitas
kesehatan yang berpengaruh langsung terhadap kepuasan pasien, salah satunya
adalah pelayanan resep. Waktu tunggu pelayanan resep sering menjadi keluhan
utama pasien karena berdampak pada pengalaman mereka dalam mendapatkan
layanan kesehatan. Tujuan penelitian ini mengevaluasi pengaruh waktu tunggu
resep terhadap tingkat kepuasan pasien rawat jalan di ruang tunggu Puskesmas
Sematang Borang Palembang. Desain penelitian menggunakan metode prospektif
pendekatan cross-sectional, dengan data diperoleh dari 449 resep (54 racikan (12%)
dan 395 (88%) non-racikan) serta kuesioner kepuasan pasien. Hasil menunjukkan
rata-rata waktu tunggu resep non-racikan adalah 14 menit, sedangkan resep racik
20 menit, yang masih memenuhi standar Kementerian Kesehatan (15-30 menit
untuk non-racik dan 30-60 menit untuk racik). Hasil tingkat kepuasan pasien
berdasarkan delapan variabel adalah puas dengan skor rata-rata 75,69% untuk non-
racikan dan 77,97% untuk racikan. Analisis korelasi Pearson dan Spearman
menunjukkan hubungan yang signifikan antara waktu tunggu dan kepuasan pasien
(p-value Pearson=0,002; p-value Spearman= 0,001). Semakin cepat waktu tunggu
resep maka semakin tinggi tingkat kepuasan pasien rawat jalan di ruang tunggu
puskesmas sematang borang Palembang.

Kata Kunci: Kepuasan pasien, puskesmas, resep non racik, resep racik,
waktu tunggu resep.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pelayanan kefarmasian menunjang pelayanan kesehatan, karena 90%
pelayanan kesehatan di fasilitas kesehatan menggunakan fasilitas farmasi
diantaranya obat-obatan dan alat kesehatan (Zuhriyanto, 2022). Pelayanan
kefarmasian juga merupakan pelayanan yang secara langsung bertanggung jawab
kepada pasien yang secara langsung berkaitan dengan sediaan farmasi, memiliki
tujuan meningkatkan kualitas kehidupan pasien. Pelayanan kefarmasian yang
diterapkan di puskesmas disusun sacara manajerial terkait pengelolaan obat, bahan

medis habis pakai, dan juga penyiapan resep (Sholikhah dkk., 2019).

Resep merupakan permintaan tertulis dokter, dokter gigi, dokter hewan
kepada apoteker untuk menyediakan dan menyerahkan obat kepada pasien sesuai
dengan perundang undangan yang berlaku (Menkes, 2017). Penulisan standar
penulisan resep terdiri dari inscription berisikan nama, alamat dokter, tanggal
penulisan resep dan nama kota. Prescriptio berisi nama beserta dosis obat, jumlah,
dan bentuk sediaan yang diberikan. Signatura terdiri atas aturan pakai, nama, umur
berat badan pasien. Subcription terdiri atas tanda tangan atau paraf dokter yang

menuliskan resep (Prabowo, 2021).

Jenis resep terdiri dari 4 jenis diantaranya resep standart (R/Officinalis), resep

magistrals (R/.Poliklinik farms), resep medicinal, dan resep obat generik. Namun,



pada umumnya yang banyak dikenal adalah resep racik (resep magistales) dan resep
non racik (resep medicinal). Dalam penulisan resep, apoteker berkewajiban
melayani secara cermat, memberikan informasi terutama menyangkut penggunaan

dan pencegahan terjadi kesalahan pemberian obat (Nylidia dkk., 2018).

Sistem pengelolaan farmasi merupakan faktor yang sangat penting kerena
ruang farmasi memiliki peran penting dalam menunjang perencanaan, pengadaan,
penyimpanan, pengendalian serta evaluasi yang biasa disebut drugs management
cycle. Kesalahan pada sistem pengelolaan dapat menurunkan sistem pelayanan
sehingga mengakibatkan ketidakpuasan pasien serta menurunkan bentuk dukungan
perawatan kesehatan pada pasien tersebut. Permasalahan yang sering menjadi
keluhan pasien dalam sistem penyerahan obat racik maupun non racik adalah waktu
tunggu yang lama (Jaya dan Apsari, 2018). Menurut Alrasheedi (2019) kepuasan
pasien salah satunya dapat diukur dengan layanan yang diberikan diantaranya
waktu tunggu resep (Alrasheedi et al., 2019).

Waktu tunggu pelayanan resep adalah tenggang waktu yang dibutuhkan
pasien untuk menunggu setelah penyerahan resep dari pasien sampai dengan
penyerahan obat oleh pihak petugas ruang farmasi puskesmas (Safitri dkk., 2024).
Waktu tunggu menjadi bagian penting yang perlu diperhatikan dalam penerapan
pelayanan kesehatan di puskesmas, karena waktu tunggu yang cenderung lama akan
menjadi salah satu penyebab yang dapat menimbulkan masalah dibeberapa tempat
pelayanan kesehatan maupun publik. Waktu tunggu yang lama menjadi hal yang
sering dikeluhkan oleh pasien ketika menebus obat di ruang farmasi. Upaya

peningkatan waktu pelayanan resep obat akan berpengaruh juga terhadap



peningkatan utilitas dan kenyamanan pasien baik sekarang maupun dimasa yang
akan datang (Esti dkk., 2015).

Pelayanan ruang farmasi di puskesmas meliputi kegiatan penerimaan resep
hingga penyerahan obat jadi serta penyampaian informasi dari pihak apoteker atau
asisten apoteker (Safitri dkk., 2024) Peran apoteker dalam penyiapan resep antara
lain apoteker harus memahami dan menyadari kemungkinan terjadinya kesalahan
pengobatan (medication error) dalam proses pelayanan serta mengidentifikasi,
mencegah, serta mengatasi masalah terkait obat. Apoteker harus menjalankan
praktik sesuai standar pelayanan, berkomunikasi baik dengan tenaga kesehatan
maupun pasien. Pelayanan yang diberikan pada pasien apoteker juga dituntut untuk
melakukan monitoring penggunaan obat (Ningrum dan Yuliana, 2021).

Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya oleh Meitasari (2022) masih
terdapat resep obat dimana waktu tunggu tidak memenuhi standar pelayanan
diantaranya resep obat non racikan > 30 menit sebanyak 43 resep (10,75%) dan
untuk resep obat racikan > 60 menit sebanyak 9 resep (2,25%) dari total 400 resep.
Dari hasil penelitian menunjukan bahwa waktu tunggu pelayanan resep masih
tergolong lama sehingga belum sesuai dengan standard pelayanan yang ditetapkan
oleh kementrian kesehatan dengan tenggang waktu untuk resep obat non racikan <
30 menit dan untuk resep obat racikan memiliki tenggang waktu < 60 menit
(Meitasari dkk., 2022).

Berdasarkan latar belakang tersebut maka dilaksanakan penelitian tekait
evaluasi pengaruh waktu tunggu resep terhadap tingkat kepuasan pasien rawat jalan

di ruang farmasi Puskesmas Sematang borang kota Palembang. Pemilihan



Puskesmas sematang borang sebagai tempat penelitian didasarkan pada tingginya
jumlah kunjungan pasien berdasarkan laporan bulanan pelayanan kefarmasian
periode satu bulan terakhir yaitu bulan maret 2025 sebanyak 1532 resep yang
masuk di ruang farmasi menunjukan adanya aktivitas pelayanan kefarmasian yang
intensif. Hal ini menjadikan alasan peneliti memilih puskesmas sematang borang
sebagai tempat penelitian yang representatif untuk mengevaluasi kualitas pelayanan
waktu tunggu resep terhadap tingkat kepuasan pasien.

Puskemas sematang borang juga telah terakreditasi paripurna yang merupakan
akreditasi tertinggi yang secara teoritis mencerminkan mutu pelayanan yang baik,
sehingga peneliti tertarik untuk mengevaluasi waktu tunggu pelayanan resep yang
di berikan sudah benar sesuar standar dan memenuhi harapan pasien. Belum adanya
keluhan pasien secara formal bukan berarti tidak terdapat potensi masalah dalam
pelayanan yang diberikan.

Berdasarkan studi sebelumnya penelitian hanya berfokus pada evaluasi waktu
tunggu pelayanan resep. Penelitian tersebut menekankan pada pengukuran durasi
rata- rata waktu tunggu dan membandingkannya dengan standar pelayanan yang
berlaku, namun belum banyak penelitian yang mengkaji hubungan antara waktu
tunggu pelayanan resep terhadap tingkat kepuasan pasien. oleh karena itu penelitian
ini bertujuan untuk mengisi kesenjangan tersebut dengan menganalisis hubungan
antara waktu tunggu pelayanan resep terhadap tingkat kepuasan pasien. Peneliti
berharap dapat menghasilkan informasi mengenai kualitas pelayanan kesehatan
yang berkaitan dengan pengaruh waktu tunggu pelayanan resep terhadap tingkat

kepuasan bagi pasien sebagai bentuk evaluasi preventif.



1.2 Rumusan Masalah
1. Berapa rata-rata waktu tunggu pelayanan resep pasien rawat jalan di
puskesmas sematang borang dan apakah telah memenuhi standar
pelayanan kefarmasian yang ditetapkan kementerian Kesehatan?
2. Bagaimana tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan resep
di puskesmas sematang borang kota Palembang?
3. Bagaimana pengaruh waktu tunggu pelayanan resep terhadap tingkat

kepuasan pasien di Puskesmas Sematang Borang kota Palembang?

1.3 Tujuan

1. Mengetahui rata-rata waktu tunggu pelayanan resep dan mengevaluasi
waktu tunggu pelayanan resep pasien rawat jalan di Puskesmas Sematang
Borang kota Palembang telah memenuhi standar pelayanan kefarmasian
yang telah ditetapkan kementrian kesehatan.

2. Menganalisis tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan
resep di Puskesmas Sematang Borang kota Palembang.

3. Mengidentifikasi pengaruh waktu tunggu pelayanan resep terhadap
tingkat kepuasan pasien rawat jalan di Puskesmas Sematang Borang kota

Palembang.

1.4  Manfaat
Dapat meningkatkan wawasan, ilmu pengetahuan serta hasil penelitian ini
dapat dijadikan sebagai referensi bagi penelitian lebih lanjut dengan parameter yang

berbeda terkait dengan pelayanan resep.
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