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ABSTRACT 

Patient satisfaction is one of the indicators of the quality of service provided by the pharmacy and waiting 

time is one of the components that causes patient dissatisfaction, which has an impact on patient loyalty. 

In realizing excellent service, pharmacies must be able to optimize short waiting times for prescription 

services for finished drugs and compounded drugs. The waiting time for prescription services for finished 

drugs is faster than the waiting time for prescription services for compounded drugs. The waiting time for 

prescription services that is calculated is the time period from when the patient submits the prescription 

until the drug is ready to be given to the patient. Prescriptions are also a manifestation of the professional 

relationship between doctors, pharmacists and patients. This study aims to determine the description of the 

waiting time for prescription services at the PIK Pharmacy, North Jakarta. The research method used is 

descriptive quantitative prospectively. The sample in this study was all prescriptions at the PIK Pharmacy 

with a purposive sampling technique. The calculation of the number of samples obtained was 300 

prescriptions, namely 150 prescriptions for compounded drugs and 150 prescriptions for finished drugs. 

Prescriptions were taken during busy service waiting times when patients came to the pharmacy. The 

prescriptions collected for both finished drugs and compounded drugs were obtained from prescriptions 

from practicing doctors, prescriptions from doctors that were remade by pharmacists with a copy limit of 

3 times. The results of the study at the PIK Pharmacy obtained the longest waiting time for prescription 

services for finished drugs on January 14, 2025, the time difference from when the prescription was 

received to when the drug was finished was 23 minutes 49 seconds, while the longest waiting time for 

prescription services for compounded drugs was on January 7, 2025, the time difference was 1 hour 12 

minutes 3 seconds. There are several factors, including the waiting time for prescription services, human 

resources (HR), the availability of drugs in prescriptions at the PIK Pharmacy, the number of compounded 

prescriptions processed, and the management information system (MIS). The conclusion from the results 

of the study at the PIK Pharmacy is that the average waiting time for prescription services for finished 

drugs is 17.98 minutes and for compounded drugs is 41.10 minutes. 

Keywords: Waiting Time, Prescription Services, Finished drugs, Compounded drugs, Pharmacy 

 

ABSTRAK 

Kepuasan pasien menjadi salah satu indikator kualitas pelayanan yang diberikan oleh apotek dan waktu 

tunggu menjadi salah satu komponen yang menyebabkan ketidakpuasan pasien, yang berdampak pada 

loyalitas pasien. Dalam mewujudkan pelayanan prima apotek harus dapat mengoptimalkan waktu tunggu 

yang pendek untuk pelayanan resep obat jadi maupun obat racikan. Waktu tunggu pelayanan resep obat 

jadi lebih cepat dibandingkan waktu tunggu pelayanan resep obat racikan. Waktu tunggu pelayanan resep 

yang dihitung adalah tenggang waktu mulai pasien menyerahkan resep sampai obat siap diserahkan ke 

pasien. Resep juga perwujudan hubungan profesi antara dokter, apoteker dan pasien. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui gambaran waktu tunggu pelayanan resep di Apotek PIK Jakarta Utara. Metode 

penelitian yang digunakan deskripstif kuantitatif secara prospektif. Sampel pada penelitian ini adalah 

seluruh resep yang ada di Apotek PIK dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling. Perhitungan 
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jumlah sampel yang didapat sebanyak 300 resep, yaitu 150 resep obat racikan dan 150 resep obat jadi. 

Pengambilan resep dilakukan pada waktu tunggu pelayanan ramai saat pasien datang ke apotek. Resep yang 

terkumpul baik obat jadi dan obat racikan diperoleh dari resep dokter praktek, resep dokter yang dibuat 

ulang oleh petugas apotek dengan batas copy 3 kali. Hasil penelitian pada Apotek PIK diperoleh waktu 

tunggu pelayanan resep terlama pada obat jadi tanggal 14 Januari 2025 selisih waktu mulai dari resep 

diterima sampai obat selesai yaitu 23 menit 49 detik sedangkan waktu tunggu terlama dalam pelayanan 

resep obat racikan pada tanggal 07 Januari 2025 selisih waktu 1jam 12 menit 3 detik. Ada beberapa faktor, 

diantaranya faktor waktu tunggu pelayanan resep, sumber daya manusia (SDM), ketersediaan obat dalam 

resep di Apotek PIK, jumlah resep racikan yang diproses, dan sistem informasi manajemen (SIM). 

Kesimpulan dari hasil penelitian di Apotek PIK adalah nilai rata–rata waktu tunggu pelayanan untuk resep 

obat jadi selama 17,98 menit dan racikan selama 41,10 menit. 

Kata kunci: Waktu Tunggu, Pelayanan Resep, Obat jadi, Obat racikan, Apotek. 

 

PENDAHULUAN 

Kepuasan pasien menjadi salah satu indikator kualitas pelayanan yang diberikan oleh apotek dan 

waktu tunggu menjadi salah satu komponen yang menyebabkan ketidakpuasan pasien, yang berdampak 

pada loyalitas pasien.(1) Standar Pelayanan Kefarmasian adalah tolak ukur yang dipergunakan sebagai 

pedoman bagi tenaga kefarmasian dalam menyelenggarakan pelayanan kefarmasian. Standar Pelayanan 

Kefarmasian di Apotek bertujuan untuk meningkatkan mutu Pelayanan Kefarmasian.(2) Mutu pelayanan 

kesehatan merupakan pelayanan kesehatan yang dapat memuaskan setiap pemakai jasa pelayanan 

kesehatan yang sesuai dengan tingkat kepuasan.(2) 

Waktu tunggu merupakan salah satu komponen yang menyebabkan ketidakpuasan pasien, yang 

berdampak pada loyalitas pasien. Dalam mewujudkan pelayanan prima apotek harus dapat mengoptimalkan 

waktu tunggu yang pendek untuk pelayanan resep obat jadi maupun obat racikan. Waktu tunggu pelayanan 

resep obat jadi lebih cepat dibandingkan waktu tunggu pelayanan resep obat racikan. Hal ini disebabkan 

karena pelayanan resep obat jadi tidak melalui proses peracikan.(3) Berdasarkan penelitian sebelumnya 

yang dilakukan oleh peneliti terdahulu rata–rata waktu tunggu di apotek untuk resep obat jadi yaitu 16 

menit 08 detik dan resep obat racikan yaitu 39 menit 74 detik.(3) 

Pemberian kualitas pelayanan kesehatan yang baik dengan proses pelayanan yang cekatan dan waktu 

tunggu yang relatif singkat merupakan faktor penting yang berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Selain 

itu dapat berpengaruh pula terhadap jumlah pasien dan sumber pendapatan di masa mendatang.(4) Sama 

halnya, ketidakpuasan pasien dapat mengakibatkan hilangnya keuntungan suatu instansi kesehatan dalam 

jangka panjang akibat penurunan retensi pasien, kunjungan berulang yang lebih sedikit serta penurunan 

reputasi instansi akibat terdengar informasi ketidakpuasan yang dirasakan kepada orang lain.(5) 

Layanan waktu tunggu yang buruk dapat berkatitan dengan ketidakpuasan pasien, keterlambatan 

pengobatan, hasil klinis yang lebih buruk, peningkatan biaya serta kecemasan pasien, dan untuk mengatasi 

berbagai permasalahan terkait waktu tunggu yang dianggap sebagai penghalang akses layanan kesehatan 
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maka perlu adanya transparansi, pelaporan yang sistematis dan inovasi pemberian layanan kesehatan yang 

lebih baik terhadap pasien.(6) 

Menurut Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia No. 129 tahun 2008 tentang Standar 

Pelayanan Minimal (SPM) Farmasi Rumah Sakit meliputi waktu tunggu pelayanan resep obat jadi adalah 

≤ 30 menit sedangkan waktu tunggu pelayanan resep obat racikan adalah ≤ 60 menit, tidak ada kesalahan 

dalam pemberian obat (100%) dengan kepuasan pelanggan ≥ 80% serta penulisan resep obat harus sesuai 

dengan formularium yang berlaku (100%).(7) Berdasarkan Peraturan Perundang-Undangan Kesehatan No. 

73 tahun 2016, lama waktu tunggu pelayanan resep baik obat jadi maupun obat racikan antara waktu 15-30 

menit.(8) Didapatkan juga penelitian yang dilakukan oleh peneliti lain yang sebelumnya di tempat berbeda 

untuk waktu tunggu pelayanan resep obat jadi yaitu 26 menit dan resep obat racikan yaitu 55 menit.(9) 

Berdasarkan hasil pengamatan yang dilakukan oleh peneliti pada uji pendahuluan di apotek PIK pada 

tanggal 4-5 Desember 2024 pada 10 lembar resep didapatkan rata-rata waktu tunggu pelayanan resep 

meliputi 6 lembar resep racikan dengan rata-rata waktu tunggu sekitar 40 menit 23 detik dan 4 lembar resep 

non racikan dengan rata-rata waktu tunggu sekitar 30 menit 15 detik, hasil pengamatan tersebut belum 

sesuai dengan Peraturan Perundang- Undangan Kesehatan No. 73 Tahun 2016. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas dan masalah yang ada di apotek, peneliti 

tertarik untuk meneliti Gambaran Waktu Tunggu Pelayanan Resep di Apotek PIK Jakarta Utara. 

 

LITERATURE REVIEW 

Kepuasan pasien menjadi salah satu indikator kualitas pelayanan yang diberikan oleh apotek dan waktu 

tunggu menjadi salah satu komponen yang menyebabkan ketidakpuasan pasien, yang berdampak pada 

loyalitas pasien.(1) Standar Pelayanan Kefarmasian adalah tolak ukur yang dipergunakan sebagai pedoman 

bagi tenaga kefarmasian dalam menyelenggarakan pelayanan kefarmasian. Standar Pelayanan Kefarmasian 

di Apotek bertujuan untuk meningkatkan mutu Pelayanan Kefarmasian.(2) Waktu tunggu merupakan salah 

satu komponen penyebab ketidakpuasan pasien, yang berdampak pada loyalitas pasien. Dalam 

mewujudkan pelayanan prima apotek harus dapat mengoptimalkan waktu tunggu yang pendek untuk 

pelayanan resep obat jadi maupun obat racikan. Waktu tunggu pelayanan resep obat jadi lebih cepat 

dibandingkan waktu tunggu pelayanan resep obat racikan. Hal ini disebabkan karena pelayanan resep obat 

jadi tidak melalui proses peracikan. Berdasarkan Peraturan Perundang-Undangan Kesehatan No. 73 tahun 

2016, lama waktu tunggu pelayanan resep baik obat jadi maupun obat racikan antara waktu 15-30 menit. 

(8) 
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METODE PENELITIAN 

Metode 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif untuk mengetahui gambaran waktu tunggu 

pelayanan resep di Apotek PIK Jakarta Utara. 

Jenis 

Jenis Penelitian yang digunakan adalah deskripstif kuantitatif secara prospektif untuk mengetahui 

waktu tunggu pelayanan resep racikan dan resep non racikan dari populasi sampel yang ada. 

Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Apotek PIK Jakarta Utara berlokasi di Jl. Pluit Karang Jelita 1 Blok Y 5 

Barat No.17A, Kel. Pluit, Kec. Penjaringan pada bulan September 2024-Januari 2025. 

Prosedur Penelitian 

Prosedur penelitian ini di lakukan dengan cara meminta surat permohonan izin penelitian yakni 

peneliti meminta surat izin penelitian kepada pihak kampus untukdiserahkan kepada pemilik sarana Apotek 

PIK Jakarta Utara, mengumpulkan data yakni pengumpulan data dilakukan dengan mencatat waktu tunggu 

mulai dari resep diterima dari pasien sampai nama pasien dipanggil untuk diserahkan obatnya oleh tenaga 

farmasi. Data ditulis dalam lembar observasi berupa nomor, tanggal, nama pasien, waktu tunggu resep 

dalam menit (masuk, selesai dan selisih), mengolah data yakni data yang sudah terkumpul dilakukan 

analisis menggunakan metode deskriptif, pembahasan dan penyajian data yakni data yang sudah selesai 

akan diolah dan ditampilkan dalam bentuk tabel. 

Alat dan Bahan Penelitian 

Alat yang digunakan dalam penelitian ini adalah pulpen, buku, kertas, kalkulator, jam pada komputer 

atau stopwatch (jika diperlukan). Bahan yang digunakan dalam penelitian ini adalah resep racikan maupun 

resep non racikan yang diterima Apotek PIK Jakarta Utara. 

Populasi dan Sampel Penelitian 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh resep yang ada di Apotek PIK Jakarta Utara. Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan peneliti dalam penelitian ini adalah purposive sampling yang 

didasarkan pada kriteria inklusi dan eksklusi. Berdasarkan data pada bulan September-November jumlah 

populasi pasien 3.630 lembar resep, kemudian sampel dihitung menggunakan rumus slovin. Sampel resep 

yang diambil pada waktu tunggu pelayanan sekitar jam 08.30 sampai dengan jam 10.30, jam 12.00 sampai 

dengan jam 14.00 dan jam 15.30 sampai dengan jam 20.00. Sampel dihitung dengan rumus slovin sehingga 

sampel diperoleh 300 Resep (dibagi menjadi 2, yaitu 150 untuk resep obat racikan dan 150 untuk resep obat 

jadi) Kriteria inklusi adalah Resep yang sudah dilakukan pembayaran baik resep obat jadi ataupun resep 

racikan 
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Instrumen Penelitian 

Pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan data primer berdasarkan waktu tunggu yang 

dicatat langsung pada saat pengumpulan data sampel menggunakan jam pada komputer. Waktu tunggu 

resep dihitung mulai dari resep diserahkan oleh pasien sampai nama pasien dipanggil untuk diserahkan 

obatnya oleh tenaga farmasi meliputi resep diserahkan oleh pasien dihitung sebagai waktu mulai. 

Rancangan Analis Data 

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis univariat. Penelitian ini dilakukan 

untuk melihat gambaran waktu tunggu pelayanan resep di Apotek PIK Jakarta Utara. Untuk menghitung 

nilai rata-rata menggunakan rumus mean dengan rincian sebagai berikut:(15) 

 

Keterangan: 

X  = Nilai rata-rata waktu tunggu. 

Z𝑥  = Jumlah keseluruhan data. (Waktu tunggu pelayanan resep) 

N  = Banyaknya sampel. (Jumlah lembar resep obat jadi dan racikan) 

Perhitungan nilai rata-rata dibagi menjadi dua bagian yaitu resep obat racikan dan resep obat jadi.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada Penelitian ini pengambilan sampel resep waktu tunggu pelayanan pada jam ramai sekitar jam 

08.30 sampai dengan jam 10.30, jam 12.00 sampai dengan jam 14.00 dan jam 15.30 sampai dengan jam 

20.00. Resep yang terkumpul baik obat jadi dan obat racikan diperoleh dari resep dokter praktek, resep dari 

rumah sakit dan salinan resep yang tercantum tanda iter 1 sampai 3 kali. Berdasarkan penelitian yang 

dilakukan di Apotek PIK Jakarta Utara periode bulan Januari 2025, diperoleh 300 resep dengan rincian 

sebagai berikut: 

Tabel 1. Jumlah Lembar Resep Apotek PIK Obat Jadi dan Obat Racikan 

Bulan Jumlah Resep Jumlah Lembar Resep 

Resep Obat Jadi Resep Obat Racikan 

Januari 2025 300 150 150 

Berdasarkan data tabel 1. Resep yang diambil pada penelitian ini merupakan resep yang diperoleh 

Apotek PIK dari pasien yang ingin menebus obat dan dihitung perlembar resepnya. Dilihat dari jenis 

resepnya, terdapat 2 jenis resep yang diambil pada penelitian ini, yaitu resep obat jadi dan resep obat 

racikan. Resep obat jadi yang diambil dalam penelitian ini merupakan resep yang terdiri dari obat jadi, 

sedangkan resep obat racikan merupakan obat yang dibuat atau diracik oleh petugas apotek berdasarkan 

resep dokter. Pada penelitian ini, apabila terdapat resep yang terdiri dari obat racikan dan non racikan, maka 

waktu tunggu tersebut dihitung berdasarkan resep racikan. Pada bulan Januari 2025 di Apotek PIK 

diperoleh 300 lembar resep yang terdiri dari 150 lembar resep obat jadi dan 150 lembar resep obat racikan. 
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Tabel 2. Rata-rata Waktu Tunggu Pelayanan Resep obat jadi dan Racikan 

Bulan Jenis Resep Jumlah Lembar Resep Rata-Rata Waktu Tunggu (Menit) 

Januari 2025 Obat Jadi 150 17,98 

Racikan 150 41,10 

Jumlah 300  

Berdasarkan data pada tabel 2 dapat dilihat nilai rata-rata waktu tunggu pelayanan resep obat jadi 

pada bulan Januari 2025 selama 17,98 menit diperoleh dari 150 lembar resep. Nilai rata-rata waktu tunggu 

pelayanan resep racikan pada bulan Januari 2025 selama 41,10 menit yang diperoleh dari 150 lembar resep. 

Tabel 3. Resep Obat Jadi Dengan Selisih Waktu Pelayanannya Terlama 

No Tanggal Waktu 

1. 6 Januari 2025 23 menit 11 detik 

2. 8 Januari 2025 23 menit 11 detik 

3. 12 Januari 2025 23 menit 44 detik 

4. 14 Januari 2025 23 menit 49 detik 

5. 16 Januari 2025 23 menit 37 detik 

6. 22 Januari 2025 23 menit 13 detik 

Dari tabel 3 didapatkan data resep obat jadi dengan selisih waktu terlama dan pengambilan data 

berdasarkan menit dan detik, dimana lebih dari 10 detik. Pada tanggal 6 januari, 14 januari terjadi selisih 

waktu terlama dikarenakan oleh ketersediaan obat di apotek yang tidak ada sehingga petugas apotek harus 

mengkonfirmasi ke dokter dan pasien. Pada tanggal 8 januari, 12 januari, 16 januari terjadinya selisih waktu 

terlama dikarenakan oleh ramainya jumlah pasien yang datang ke apotek sehingga menyebabkan 

penumpukan resep obat dan waktu tunggu pelayanan menjadi lama. Pada tanggal 22 januari terjadi selisih 

waktu dikarenakan ketersediaan obat yang ada di apotek tidak ada dan penulisan dalam resep kurang jelas 

sehingga petugas apotek harus mengkonfirmasi dokter yang membuatkan resep tersebut. 

Tabel 4. Resep Obat Racikan Dengan Selisih Waktu Pelayanannya Terlama 

No Tanggal Waktu 

1. 6 Januari 2025 59 menit 58 detik 

2. 7 Januari 2025 1 jam 12 menit 3 detik 

3. 9 Januari 2025 55 menit 8 detik 

4. 10 Januari 2025 55 menit 8 detik 

5. 11 Januari 2025 55 menit 11 detik 

6. 23 Januari 2025 1 jam 5 menit 35 detik 

Dari tabel 4 diperoleh data resep obat racikan dengan selisih waktu terlama dan pengambilan data 

berdasarkan menit dan detik, dimana lebih dari 10 detik. Pada tanggal 6 januari, 9 januari dan 23 januari 

terjadi selisih waktru tunggu terlama dikarenakan ketersediaan obat di apotek yang tidak ada sehingga 

petugas apotek harus mengkonfirmasi kedokter dan pasien, setelah itu petugas dapat meracik obat dan 

menyiapakan obat. Pada tanggal 7 januari, 10 januari, dan 11 januari terjadi selisih waktu dikarenakan 

penumpukan resep dan pelayanan petugas apotek yang berjaga kurang dikarenakan sedang tidak bertugas. 

Dari tabel 3 dan 4 di atas dapat dilihat bahwa waktu tunggu pelayanan dapat disebabkan oleh 

beberapa faktor terutama dalam lingkungan apotek, diantaranya faktor waktu tunggu pelayanan resep, 
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sumber daya manusia (SDM), ketersediaan obat dalam resep di Apotek PIK, jumlah resep racikan yang 

diproses, sistem informasi manajemen (SIM). 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di Apotek PIK Jakarta Utara Bulan Januari 2025, dapat 

disimpulkan bahwa rata-rata waktu tunggu pelayanan untuk resep obat jadi selama 17,98 menit dan racikan 

selama 41,10 menit. 
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