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Abstract 
Patient satisfaction is a key indicator in assessing the quality of healthcare 
services, including pharmaceutical services. One factor that can affect the 
level of satisfaction is the length of waiting time, which is often a source 
of complaints at various public health centers. This research objective was 
to determine the level of patient satisfaction with the waiting time for 
medication services at Pagelaran Public Health Center. This research is 
a quantitative study using a survey method with a questionnaire that 
examines the correlation between medication service waiting time and 
patient satisfaction. The sample consisted of 96 respondents selected 
based on inclusion criteria, which included: patients aged 17–65 years, 
willing to participate as respondents, able to read and write, and having 
received pharmaceutical services. Exclusion criteria included incomplete 
questionnaires and incomplete respondent data. Based on the research 
results, the majority of respondents stated they agreed (57%), strongly 
agreed (42%), and only 1% disagreed with the medication service waiting 
time at Pagelaran Public Health Center. Regarding service satisfaction, 
the average score across five indicators of medication service satisfaction 
reached 82%, which falls into the “very satisfied” category. The five 
indicators included: reliability (83%), responsiveness (76%), assurance 
(97%), empathy (75%), and tangible evidence (77%). The overall average 
satisfaction level across the five indicators was 82%, categorized as very 
satisfied. The conclusion of this research indicates that the medication 
services provided by Pagelaran Public Health Center have met the 
expectations of the majority of patients. The chi-square test result was 
0.000, indicating a significant correlation between the waiting time for 
medication services and patient satisfaction at Pagelaran Public Health 
Center. 

Kata kunci:  
Waktu tunggu, 
Tingkat Kepuasan, 
Pelayanan Obat 

Abstrak 
Kepuasan pasien merupakan tolak ukur utama dalam menilai mutu 
pelayanan kesehatan, termasuk pada pelayanan kefarmasian. Salah satu 
faktor yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan tersebut adalah 
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 lamanya waktu tunggu, yang kerap menjadi sumber keluhan di berbagai 
Puskesmas. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui tingkat kepuasan 
pasien terhadap lama waktu tunggu pelayanan obat di Puskesmas 
Pagelaran. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan metode 
survei menggunakan kuesioner tentang lama waktu tunggu pelayanan obat 
terhadap kepuasan pasien. Sampel dalam penelitian ini  berjumlah 96 
responden yang dipilih berdasarkan kriteria inklusi, yaitu pasien berusia 
17-65 tahun, bersedia menjadi responden, dapat membaca dan menulis 
serta mendapatkan pelayanan kefarmasian, kriteria ekslusi meliputi 
kuesioner yang tidak diisi lengkap dan data responden yang tidak lengkap. 
Berdasarkan hasil penelitian yang di dapat sebagian besar responden 
menyatakan setuju 57%, sangat setuju 42% dan 1% yang menyatakan 
tidak setuju terhadap waktu tunggu pelayanan obat di Puskesmas 
Pagelaran. Pada kepuasan pelayanan, hasil rata-rata dari lima indikator 
kepuasan pelayanan obat mencapai 82 % yang termasuk dalam kategori 
sangat puas. Lima indikator tersebut meliputi, kehandalan 83%, 
ketanggapan 76%, jaminan 97%, empati 75% dan bukti langsung 77%. 
Kepuasan pelayanan rata-rata dari lima indikator sebesar 82% yang masuk 
kategori sangat puas. Kesimpulan dari penelitian ini menunjukan bahwa 
pelayanan obat yang diberikan oleh Puskesmas Pagelaran telah memenuhi 
harapan sebagian besar pasien. Hasil uji chi-square sebesar 0,000. 
Kesimpulanya menunjukan bahwa terdapat hubungan yang signifikan 
antara lama waktu tunggu pelayanan obat terhadap kepuasan pasien di 
Puskesmas Pagelaran. 

 
PENDAHULUAN 
 

Pelayanan kefarmasian yang berkualitas merupakan komponen yang sangat 
penting dalam sistem pelayanan kesehatan, karena berfokus pada peningkatan kualitas 
hidup pasien melalui penggunaan obat yang aman, efektif dan rasional (Putri, 2017). 
Pelayanan kefarmasian yang baik yaitu pelayanan yang berorientasi langsung dalam proses 
peggunaan obat, dengan tujuan menjamin keamanan, efektivitas dan rasionalitas 
penggunaan. Pelayanan kefarmasian merupakan kegiatan terpadu yang bertujuan untuk 
mengidentifikasi, mencegah dan menyelesaikan masalah terkait obat serta kesehatan pasien 
(Kemenkes, 2020). 

Pelayanan kefarmasian memiliki peran yang sangat penting dalam pelayanan 
kesehatan karena menjamin penggunaan obat yang aman, efektif dan rasional bagi pasien. 
Pada fasilitas kesehatan yang terdapat pelayanan kefarmasian akan meminimalisir resiko 
kesalahan pengobatan melalui pemberian informasi yang akurat serta pemantauan terapi 
yang berkelanjutan (Kunaedi, 2022). Pelayanan kefarmasian dapat meningkatkan kepuasan 
dan kepatuhan pasien terhadap terapi obat yang diberikan dan keberadaan pelayanan 
kefarmasian yang profesional sangat diperlukan dalam mendukung keselamatan dan 
kualitas hidup pasien (Susanto et al., 2023). 

Salah satu indikator penting dalam kepuasan pelayanan kefarmasian adalah waktu 
tunggu pelayanan obat, yaitu waktu sejak pasien menyerahkan resep hingga menerima obat 
(Arini et al., 2020). Standar umum waktu tunggu pelayanan obat di Indonesia telah diatur 
dalam Peraturan  Menteri Kesehatan Nomor 74 Tahun 2016 tentang standar waktu tunggu 
pelayanan resep obat non-racikan adalah ≤ 30 menit, sedangkan untuk resep obat racikan 
adalah ≤ 60 menit. Kepuasan pasien diakui sebagai tolak ukur utama dalam menilai mutu 
pelayanan kesehatan, termasuk pada pelayanan kefarmasian. Salah satu faktor yang dapat 
mempengaruhi tingkat kepuasan tersebut adalah lamanya waktu tunggu, yang kerap 
menjadi sumber keluhan di berbagai puskesmas (Sely & Lihi, 2021). Durasi tunggu yang 
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berlebihan berpotensi menurunkan presepsi pasien terhadap kualitas pelayanan yang 
diberikan. Oleh sebab itu, dibutuhkan pelayanan yang efisien dan cepat agar dapat 
meningkatkan rasa kepuasan pasien. Kepuasan pasien yang tercipta dari pelayanan tersebut 
mencerminkan keberhasilan fasilitas kesehatan dalam memberikan layanan secara optimal, 
dan menjadi bagian yang tidak dapat dipisahkan dari proses pelayanan kesehatan (Dewi et 
al., 2020). 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan (Astuti et al., 2023) menunjukan bahwa 
kepuasan pasien dipengaruhi oleh waktu tunggu pelayanan resep. Semakin cepat waktu 
pelayanan, terutama dalam penyediaan obat, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pasien. 
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, bahwa waktu tunggu pelayanan obat 
memiliki hubungan yang signifikan dengan tingkat kepuasan pasien di Puskesmas. Hal ini 
mengindikasikan pentingnya pengelolaan waktu pelayanan yang efektif untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan kefarmasian, Sehingga peneliti ingin melakukan analisis 
tersebut di Puskesmas Pagelaran. Berdasarkan penelitian yang dilakukan (Fahamsya et al., 
2023) menunjukan bahwa semakin lama pasien menunggu obat, maka tingkat kepuasanya 
cenderung menurun secara signifikan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan (Rahayu 
Sindhi et al, 2024) di UPTD Puskesmas Depok juga menunjukan hasil dimana waktu 
tunggu pelayanan obat terbukti sangat berpengaruh terhadap kepuasan pasien, bahkan 
pasien yang menunggu lebih lama akan merasa tidak puas terhadap pelayanan yang 
diberikan. 

Di Puskesmas Pagelaran belum ada penelitian yang secara khusus mengkaji 
tentang hal ini, dimana karakteristik pelayanan obat, beban pasien dan kondisi fasilitas bisa 
berbeda. Selain itu, belum jelas apakah  Puskesmas Pagelaran telah memenuhi standar 
pelayanan obat yang ditetapkan Permenkes (mislanya untuk resep racikan/non-racikan) dan 
bagaimana kecepatan pelayanan obat atau fasilitas memoderasi hubungan antara waktu 
tunggu dan kepuasan pasien. Oleh karena itu, penelitian ini penting untuk dilakukan untuk 
memberikan dasar rekomendasi perbaikan yang sesuai kondisi lokal di Puskesmas 
Pagelaran. Tujuan penellitian ini yaitu menganalisis hubungan antara lama waktu tunggu 
pelayanan obat dengan tingkat kepuasan pasien di Puskesms Pagelaran 
 
METODE  
 

Penelitian ini merupakan penelitian analitik kuantitatif, yang bertujuan untuk 
menganalisis hubungan atau pengaruh antar variabel. Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan adalah purposive sampling. Sampel dalam penelitian ini  berjumlah 96 
responden yang dipilih berdasarkan kriteria inklusi, yaitu pasien berusia 17-65 tahun, 
bersedia menjadi responden, dapat membaca dan menulis serta mendapatkan pelayanan 
kefarmasian, kriteria ekslusi meliputi kuesioner yang tidak diisi lengkap dan data 
responden yang tidak lengkap. Populasi dalam penelitian ini yaitu pasien rawat jalan yang 
datang ke Puskesmas Pagelaran Kabupaten Pringsewu dengan menggunakan resep. 
Penelitian ini dilakukan dalam kurun waktu selama kurang lebih 1 bulan, yang 
dilaksanakan pada bulan juni 2025. Penelitian ini menggunakan pendekatan cross-
sectional, yang berarti data dikumpulkan hanya satu kali dalam waktu tertentu. Dengan 
pendekatan ini, setiap variabel diukur pada waktu yang sama, sehingga memungkinkan 
peneliti untuk melihat hubungan atau keterkaitan antara variabel pada satu momen tertentu.  
 
Instrumen Penelitian 

Instrumen yang digunakan pada penelitian ini adalah kuesioner yang dibagikan 
kepada konsumen/pasien. Kuesioner merupakan alat yang digunakan untuk 
mengumpulkan data dari responden dengan cara mengajukan sejumlah pertanyaan. Data 
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yang dimaksudkan disini adalah data primer dan skunder, dimana data primernya yaitu data 
karakteristik responden atau data demografi pasien seperti usia, jenis kelamin, pekerjaan, 
dan pendidikan terakhir. Sedangkan data skunder yaitu data statistik, seperti jumlah pasien 
yang diperiksa dan jumlah pasien yang diberikan obat (Manoliu-Hamwi et al., 2024) 

Variabel Penelitian 
Variabel penelitian merupakan karakteristik atau sifat yang dapat bervariasi dan 

diukur dalam suatu penelitian, sederhananya variabel penelitian adalah aspek-aspek atau 
karakteristik yang dapat diukur, diamati dan dianalisis untuk memahami hubungan atau 
pengaruh tertentu dalam penelitian. Kemudian dapat ditarik kesimpulan, variabel pada 
penelitian ini yaitu variabel bebas pada penelitian ini adalah waktu tunggu pelayanan obat 
variabel terikat pada penelitian ini adalah kepuasan pasien.  
 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
Uji Validitas 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 
 

Variabel 
Nomor 

Kuesioner 
r hitung  r tabel keterangan 

 1 0,577 0,306 Valid 
 2 0,567 0,306 Valid 
 3 0,716 0,306 Valid 
 4 0,559 0,306 Valid 

Waktu tunggu 5 0,545 0,306 Valid 
 6 0,610 0,306 Valid 
 7 0,563 0,306 Valid 
 8 0,473 0,306 Valid 
 1 0,382 0,306 Valid 
 2 0,426 0,306 Valid 
 3 0,373 0,306 Valid 
 4 0,419 0,306 Valid 
 5 0,418 0,306 Valid 
 6 0,337 0,306 Valid 
 7 0,374 0,306 Valid 
 8 0,494 0,306 Valid 

Kepuasan 9 0,587 0,306 Valid 
 10 0,415 0,306 Valid 
 11 0,378 0,306 Valid 
 12 0,354 0,306 Valid 
 13 0,359 0,306 Valid 
 14 0,609 0,306 Valid 
 15 0,415 0,306 Valid 
 16 0,420 0,306 Valid 
 17 0,409 0,306 Valid 
 18 0,507 0,306 Valid 
 19 0,366 0,306 Valid 
 20 0,343 0,306 Valid 
 21 0,388 0,306 Valid 

 
Berdasarkan Tabel 1. bisa dilihat bahwa semua dari 8 item pertanyaan pada 

variabel waktu tunggu dan 21 item pertanyaan pada variabel kepuasan dinyatakan valid. 
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Artinya, seluruh item punya nilai r hitung lebih besar dari r tabel (0,306), sehingga tingkat 
validitas kedua variabel tersebut mencapai 100%. 

 
Uji Reliabilitas 

Tabel 2. Reliabilitas 
variabel Cronbach’s 

Alpha 
N of 
item 

keterangan 

Waktu Tunggu 0,713 8 Reliabel 
Kepuasan 0,766 21 Reliabel 

 
Metode realibilitas yang digunakan dalam penelitian ini yaitu uji realibilitas 

Cronbach’s Alpha dengan menggunakan SPSS 25. Suatu instrumen/kuesioner dikatakan 
realiabel jika nilai koefisien alpha >0,6. Apabila semua variabel dinyatakan reliabel maka 
data yang dianalisis dapat dipercaya dan konsisten. Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas 
kuesioner tingkat kepuasan dapat dilihat pada tabel 2 diatas. 

 
Karakteristik Responden 

Tabel 3. karakteristik reponden 
No Jenis kelamin Jumlah Presentase (%) 
1 Laki-laki 24 25 % 
2 perempuan 72 75% 
 Total 96 100% 

No Usia Jumlah Presentase (%) 
1 17-40 62 64,6 % 
2 41-65 34 35,4 % 
 Total 96 100 % 

No Pendidikan Jumlah Presentase (%) 
1 SD 7 7,3 % 
2 SMP 20 20,8 % 
3 SMA 56 58,3 % 
4 SARJANA 13 13,5 % 
 Total 96 100 % 

No Pekerjaan Jumlah Presentase (%) 
1 Ibu rumah tangga 56 58,3 % 
2 Petani 21 21,9 % 
3 Pelajar/mahasiswa 4 4,2 % 
4 Wiraswasta 8 8,3 % 
5 PNS 1 1,0 % 
6 Pegawai negeri 6 6,3 % 
 Total 96 100 % 

 
Berdasarkan hasil data karakteristik responden diatas, diketahui bahwa dari 96 

responden yang paling tinggi jumlahnya adalah perempuan yaitu sebanyak 75 %. 
Sedangkan pada data demografi responden diketahui bahwa mayoritas pasien yang berobat 
di Puskesmas Pagelaran berada dalam rentang usia 17-40 tahun, yaitu sebesar 64,4 % 
jumlah tersebut diperoleh dari 96 responden yang menjadi sampel penelitian yaitu mereka 
yang datang berobat ke Puskesmas Pagelaran dan bersedia mengisi kuesioner mengenai 
lama waktu tunggu pelayanan obat terhadap kepuasan pasien. Dari segi pendidikan, 
responden terbanyak memiliki latar belakang pendidikan terakhir SMA, dengan presentase 
sebesar 58,3 %. Penelitian ini juga menunjukan bahwa responden kebanyakan yang berobat 
berasal dari kelompok pekerjaan ibu rumah tangga dengan presentase sebesar 58,3 %. 
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Waktu Tunggu Pelayanan Obat Pada Pasien Puskesmas Pagelaran 
Pada tabel 4. mengenai indikator waktu tunggu pasien di Puskesmas Pagelaran, 

mayoritas responden memberikan penilaian positif terhadap waktu tunggu pelayanan, 
sebanyak 55 orang (57%) menyatakan setuju dan 40 orang (42%) menyatakan sangat setuju 
bahwa tunggu sudah sesuai harapan pasien dan hanya 1 orang 1 orang (1%) yang merasa 
tidak setuju. Seluruh tanggapan memperoleh total skor sebesar 327 dengan rata-rata 
presentase 85% yang artinya secara umum merasa sangat setuju terhadap kecepatan 
pelayanan obat yang diberikan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan diperoleh hasil 
distribusi frekuensi terhadap waktu tunggu pelayanan obat yang akan diuraikan pada tabel 
dibawah ini: 

Tabel 4. Indikator Waktu Tunggu Pasien Di Puskesmas Pagelaran 
No Variable Tanggapan Responden Total 

Skor 

% Tingkat 
Kepuasan   SS S TS STS Rata-

rata 

1 Waktu 
tunggu 

40 
(42%) 

55 
(57%) 

1 
(1%) 0 327 85% Sangat 

Setuju 
 
Tingkat Kepuasan Pelayanan Obat Pada Pasien Puskesmas Pagelaran 

Tabel 5. Indikator Kepuasan Pasien Di Puskesmas Pagelaran 

 Pada tabel 5 menunjukan tingkat kepuasan pasien terhadap lima indikator 
pelayanan di Puskesmas Pagelaran. Seluruh indikator memperoleh tanggapan positif dari 
mayoritas responden. Indikator dengan nilai tertinggi adalah jaminan, dengan tingkat 
kepuasan mencapai 97%, kehandalan sebesar 83% dan bukti langsung sebesar 77% untuk 
ketanggapan tingkat kepuasan berada di angka 76% sedangkan empati 75% yang 
merupakan nilai terendah diantara kelima indikator. Secara keseluruhan, rata-rata kepuasan 
responden terhadap pelayanan puskesmas mencapai 82% yang tergolong kategori sangat 
puas. 

Hubungan Lama Waktu Tunggu Pelayanan Obat Terhadap kepuasan Pasien 
Puskesmas pagelaran  

Berdasarkan analisis bivariat, variabel antara waktu tunggu pelayanan obat 
(independent) dihubungkan dengan variabel kepuasan (dependent) yang diuji dengan Chi-
square, hasil uji antara waktu tunggu dengan kepuasan akan ditunjukan pada tabel dibawah 
ini: 

 

No  Indikator 
Tanggapan responden 

Total 
skor 

% 
rata-
rata 

Tingkat 
kepuasan 

 SP P TP STP   
1 Kehandalan 36 

(38%) 
59 

(62%) 
0 0 321 83% Sangat Puas 

2 Ketanggapan 4 
(4%) 

92 
(96%) 

0 0 292 76% Sangat Puas 

3 Jaminan 87 
(91%) 

9 (9%) 0 0 375 97% Sangat Puas 

4 Empati 1 
(1%) 

94 
(98%) 

1 
(1%) 

0 288 75% Puas 
 

5 Bukti 
Langsung 

12 
(12%) 

81 
(84%) 

3 
(3%) 

0 297 77% Sangat Puas 

 Total % rata-rata 1.573 82% Sangat Puas 
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Tabel 6. Hubungan Lama Waktu Tunggu Pelayanan Obat Terhadap kepuasan Pasien 
Puskesmas pagelaran 

 
 
 
 
 

Berdasarkan pada tabel diatas menggunakan uji Chi-Square didapatkan nilai sig 
(p) 0,00 yang berarti < 0,05 yang artinya terdapat hubungan lama waktu tunggu pelayanan 
obat terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Pagelaran 

 
Pembahasan  
Uji Validitas 

Uji validitas merupakan uji yang digunakan untuk mengukur sejauh mana suatu 
instrumen benar-benar dapat mengukur apakah suatu alat ukur valid atau tidak valid. 
Instrumen yang valid akan memberikan gambaran yang tepat tentang variabel yang diteliti 
sesuai dengan tujuan penelitian. Alat ukur disini yang dimaksud adalah pertanyaan dalam 
kuesioner penelitian (Putri et al., 2024) 

Uji validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan menguji setiap butir pertanyaan 
pada kuesioner yang digunakan. Teknik yang dipakai adalah analisis korelasi anatar item, 
yaitu dengan menghitung hubungan antara nilai setiap pertanyaan dengan jumlah 
keseluruhan skor responden. Skor total diperoleh dari akumulasi seluruh butir pertanyaan. 
Jika nilai korelasi antara item dengan skor total bersifat positif, maka butir tersebut 
dinyatakan valid dan layak digunakan sebagai alat ukur. 

Pada penelitian ini pengujian validitas dilakukan dengan menggunakan SPSS 25 
menggunakan sampel repsonden sebanyak 30 pasien. Sampel untuk uji validitas berasal 
dari populasi yang berbeda dengan populasi utama untuk menghindari bias ‘’efek 
pemgujian” (testing effect) (Subhaktiyasa, 2024). Jumlah 30 responen sering dipilih dalam 
uji validitas karena jumlah tersebut merupakan batas minimal untuk pengambilan sampel 
karena dinilai sudah mewakili populasi dalam skala kecil. Jumlah ini juga membantu 
peneliti mendapatkan hasil uji yang lebih stabil dan tidak dipengaruhi faktor kebetulan 
(Amalia et al., 2022). 

Uji validitas dilakukan pada 30 responden dengan taraf signifikansi 10% sehingga 
diperoleh r tabel 0,306. Setiap butir dinyatakan valid jikai nilai r hitung > 0,306, sebaliknya 
jika item dengan r hitung < 0,306 dinyatakan tidak valid. Hasilnya menunjukan bahwa 
seluruh indikator memenuhi kriteria validitas, sehingga semua pernyataan dalam instrumen 
dapat digunakan dalam penelitian ini. Hal tersebut menunjukan bahwa kuesioner mampu 
mengukur dengan baik (Amalia et al., 2022). Kuesioner harus valid agar benar-benar 
mengukur konstruk yang diteliti contohnya seperti kepuasan pasien, dan menjadi dasar 
keputusan akurat. Validitas juga penitng untuk meminimalkan kesalahan pengukuran dan 
merupakan prasyarat agar instrumen dapat reliabel (Kishore et al., 2017). 

Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui suatu instrumen atau kuesioner dan 

nantinya akan memberikan hasil yang konsisten saat digunakan berulang kali (Taherdoost, 
2018). Apabila suatu instrumen dianggap reliabel, maka kuesioner mampu menghasilkan 
data serupa meskipun digunakan dalam waktu, tempat atau oleh resonden yang berbeda ( 
Putri et al., 2024). Salah satu bentuk pengkajian reliabilitas yang paling sering digunakan 
dalam penelitian kuantitatif adalah konsistensi internal. Konsep ini menilai sejauh mana 
butir-butir pertanyaan dalam suatu instrumen memiliki keterkaitan satu sama lain, ketika 

Variabel Sig-tailed 

Waktu tunggu &Kepuasan 0,000 
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setiap item kuesioner mengarah ke satu tujuan yang sama maka nilai konsistensi 
internalnya tinggi dan ini menjadi dasar penggunaan teknik seperti Crobach’s alpha 
(Anggraini et al., 2025). Pengujian reliabilitas daslam penelitian ini dilakukan dengan 
menggunakan SPSS melalui metode Crobach’s alpha. Jika nilai Crobach’s alpha > 0,6 
maka butir pertanyaan dinyatakan reliabel. Sebaliknya, jika nilainya 0,6 maka butir tersebut 
dianggap tidak reliabel  (Slamet & Wahyuningsih, 2022). 

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan SPSS, diketahui bahwa nilai 
Crobach’s alpha untuk seluruh pertanyaan pada variabel waktu tunggu sebesar 0,713, 
sedangkan pada variabel kepuasan mencapai 0,766. Dengan demikian baik variabel 
dependent dan independent dalam penelitian ini memenuhi syarat reliabilitas, karena nilai 
alpha keduanya > 0,6. 

Karakteristik Responden  
Karakteristik responden memiliki peranan penting dalam penelitian karena dapat 

memberikan gambaran umum mengenai objek yang akan diteliti. Informasi ini membantu 
peneliti memahami berbagai faktor yang mungkin mempengaruhi hasil penelitian. 
Karakteristik seperti jenis kelamin, usia, pendidikan serta pekerjaan para responden 
menjadi data yang berguna dalam menentukan apakah sampel yang digunakan sudah 
mewakili populasi secara tepat. Sebagai contoh responden dengan latar belakang berbeda, 
usia yang berbeda, pekerjaan yang berbeda serta pemahaman antara responden yang 
berbeda dapat mempengaruhi hasil analisis. 

Berdasarkan tabel 4.3 diketahui bahwa dari total 96 responden yang menjadi 
sampel saat berobat ke Puskesmas Pagelaran, mayoritas merupakan psien berjenis kelamin 
perempuan, yaitu sebesar 75%. Temuan ini menunjukan bahwa perempuan lebih dominan 
sebagai pasien yang datang berobat ke Puskesmas Pagelaran dibandingkan laki-laki. Hal 
ini bisa disebabkan karena perempuan cenderung lebih memperhatikan kondisi 
kesehatannya dibandingkan laki-laki (Sikka et al., 2021). 

Hal ini sejalan dengan penelitian (Tuloli et al., 2022)  yang juga menemukan 
bahwa jumlah pasien perempuan lebih banyak dibandingkan laki-laki. Hal ini terjadi 
karena perempuan dinilai lebih rentan terhadap gangguan kesehatan sehingga mereka lebih 
cepat mencari pelayanan kesehatan saat mereka sakit. Hal ini dipenagruhi beberapa faktor 
seperti perubahan kadar estrogen dan progesteron, dapat mempengaruhi sistem kekebalan 
tubuh perempuan, sehingga membuat mereka lebih peka terhadap perubahan kondisi 
kesehatan (Widayati, 2021) 

Seiring bertambahnya usia fungsi tubuh seseorang cenderung mengalami 
penurunan, yang pada akhirnya mempengaruhi kondisi kesehatannya. Berdasarkan data 
demografi, mayoritas responden yang berobat berada dalam rentang usia 17 sampai 40 
tahun, yaitu sebesar 64,6 %. Usia seseorang dapat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan 
pasien terhadap pelayanan kesehatan. Mereka yang berada di usia produktif cenderung 
memiliki ekspetasi yang tinggi terhadap mutu pelayanan kefarmasian (Kurniadi et al., 
2024). Hal ini sejalan dengan penelitian (Ismail et al., 2024) yang menunjukan bahwa 
presentase pasien dalam rentang usia 17-40 tahun lebih tinggi dibandingkan kelompok usia 
41-65 tahun. Usia berperan dalam cara seseorang menilai kualitas layanan, karena tiap 
kelompok umur memiliki pola pikir yang berbeda. Semakin tua usia seseorang, umumnya 
semakin besar pula ekspetasi dan penilaianya terhadap pelayanan yang diterima (Dewi et 
al., 2020) 

Berdasarkan tabel 4.3 dari 96 responden atau pasien yang dijadikan sampel saat 
berobat di Puskesmas Pagelaran dan bersedia mengisi kuesioner dalam memberikan 
jawaban tentang kepuasan pasien terhadap pelayanan yang diberikan. hasil penelitian 
menunjukan bahwa sebagian besar responden yang menerima pelayanan kefarmasian di 
Puskesmas Pagelaran memiliki latar belakang pendidikan SMA, dengan presentase sebesar 
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58,3 % sementara itu tingkat pendidikan terendah berasal dari lulusan SD yaitu sebesar 
7,3%. Tingkat pendidikan seseorang ternyata mempengaruhi tingkat kepuasan pasien.  

Semakin tinggi tingkat pendidikan, maka semakin besar kepuasan pasien terhadap 
informasi obat yang diberikan. Pasien dengan pendidikan tinggi cenderung memiliki 
harapan, pemahaman dan kepercayaan yang lebih besar. Hal ini sejalan dengan penelitian 
(Pasulu et al., 2023) yang menyatakan bahwa responden dengan tingkat pendidikan SMA 
memiliki presentase kepuasan lebih tinggi, , alasannya karena mereka “tidak terlalu kritis” 
dan tidak mudah mengungkapkan kepuasan 

Mayoritas pendidikan responden yang menggunakan layanan kefarmasian di 
Puskesmas Pagelaran memiliki pekerjaan sebagai ibu rumah tangga dengan persentase 
sebesar 58,3%. Sementara itu responden yang bekerja sebagai petani memiliki persentase 
21,9%. Hasil menunjukan bahwa jenis pekerjaaan mempengaruhi terhadap tingkat 
kepuasan pasien saat menjalani pengobatan. Orang dengan status ekonomi yang lebih baik 
dan lingkungan kerja yang mendukung umumnya memiliki akses besar terhadap 
informaasi serta pengalaman dalam penggunaan obat secara rasional. 

Hal ini sejalan dengan penelitian (Surur et al., 2015) yang menunjukan bahwa 
pekerjaan berpengaruh terhadap cara seseorang menilai pelayanan. Pasien yang tidak 
bekerja termasuk petani atau tidak berpendapatan tetap mereka memiliki tingkat kepuasan 
yang lebih tinggi dibandingkan dengan yang lain.Waktu Tunggu Pelayanan Obat Pada 
Pasien Puskesmas Pagelaran 

Waktu tunggu pelayanan obat di Puskesmas Pagelaran para responden mayoritas 
menyatakan setuju dan sangat setuju terhadap waktu tunggu pelayanan obat di Puskesmas 
Pagelaran. Sebanyak 55 orang responden 57% menyatakan setuju dan 40 responden 42% 
menyatakan sangat setuju. Hanya 1 responden 1% yang menyatakan tidak setuju, 
sementara tidak ada responden yang menyatakan sangat tidak setuju. Penyebab pasien 
merasa tidak setuju terhadap kecepatan pelayanan dikarenakan waktu penyiapan obat lama, 
antrean panjang dan petugas lambat menangani pasien. Ketika pelayanan lambat, pasien 
jadi merasa pelayanan tidak profesional (Mensur et al., 2025). 

Total skor yang diperoleh sebesar 327 dengan presentase rata-rata 85% maka dapat 
menunjukan bahwa tingkat kepuasan responden terhadap waktu tunggu pelayanan obat 
tergolong dalam kategori sangat setuju, yang mayoritas pasien merasa puas dengan 
kecepatan pelayanan yang diberikan. Pasien merasa puas apabila pelayanan yang mereka 
terima telah memenuhi harapan mulai dari komunikasi yang baik, waktu tunggu yang 
rasional hingga dukungan emosional. 

Pelayanan kefarmasian di Puskesmas Pagelaran terdiri dua komponen utama yaitu, 
pengelolaan sediaan farmasi dan perbekalan kesehatan serta pelayanan farmasi klinik. 
Semua proses dalam pelayanan kefarmasian ini sangat penting guna mendukung 
peningkatan mutu layanan kesehatan di Puskesmas serta memberikan  rasa aman dan 
kepuasan kepada pasien (Rumengan et al., 2019). 

Tingkat Kepuasan Pelayanan Obat Pada Pasien Puskesmas Pagelaran 

Berdasarkan tabel 5, diketahui bahwa secara keseluruhan, nilai rata-rata dari lima 
indikator sebesar 82% yang masuk kategori sangat puas. Hasil ini menunjukan bahwa 
pelayanan yang diberikan oleh Puskesmas Pagelaran telah memenuhi harapan sebagian 
besar pasien, terutama dalam hal jaminan pelayanan dan kehandalan petugas. 

Terdapat lima dimensi untuk melihat kepuasan di Puskesmas Pagelaran, 
diantaranya ada reliability (kehandalan) mengacu pada seberapa konsisten dan akurat 
pelayanan yang diberikan oleh petugas, yang artinya dalam memberikan suatu pelayanan 
harus adanya tepat waktu dan tidak membedakan pelayanan yang diberikan (Amanda & 
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Andarini, 2023). Berdasarkan hasil dari analisa pada dimensi kehandalan di Puskesmas 
pagelaran untuk dimensi ini mendapat hasil sebesar 83%, hal ini menunjukan bahwa 
mayoritas pasien merasakan pelayanan yang sesuai janji dan harapan mereka.  

Responsivennes (ketanggapan) dapat dilihat dari kesigapan petugas dalam 
menangani pertanyaaan atau kebutuhan pasien, seperti menyambut pasien dengan ramah 
tanpa membuat pasien menunggu terlalu lama, memberikan informasi yang jelas dan 
menjawab pertanyaan pasien dengan bahasa yang mudah dimengerti (Purwitasari et al., 
2023). Berdasarkan hasil analisa pada dimensi ketanggapan diperoleh hasil 76%, ini dapat 
diartikan bahwa pasien merasa cukup cepat dan responsif saat dilayani. 

Assurance (jaminan) mecakup kompetensi petugas, kesopanan dan rasa 
kepercayaan yang diberikan. Dimensi ini merupakan dimensi paling unggul di Puskesmas 
Pagelaran dengan hasil 97%, yang menunjukan bahwa pasien merasa sangat yakin dan 
aman dengan pelayanan yang diberikan. Dimensi ini sering kali menjadi dimensi utama 
dalam definisi kualitas pelayanan kesehatan karena pasien merasa bahwa petugas 
memberikan pelayanan dengan penuh rasa tanggung jawab serta mampu menjelaskan 
informasi secara jelas dan meyakinkan (Polla et al., 2020). 

Empathy (empati) berarti ketersediaan petugas untuk memahami kebutuhan khusus 
pasien dan memberikan perhatian personal. Dimensi ini di Puskesmas Pagelaran mendapat 
hasil 75% dan cukup memuaskan namun relatif paling rendah dibanding dimensi lain, 
pasien mungkin menginginkan perhatian yang lebih personal. Pentingnya empati dan 
keramahan petugas tanpa memandang status sosial pasien. Petugas yang bersikap empatik 
akan lebih mudah membangun kepercayaan dan kenyamanan dan pasien merasa dihargai, 
dipercaya dan nyaman dalam menyampaikan keluhan atau pertanyaan (Purwitasari et al., 
2023). 

Tangibles (bukti fisik) ini mencakup kebersihan, fasilitas, peralatan dan 
penampilan petugas, dari hasil penelitian pada dimensi ini mendapat skor 77%, yang 
menunjukan bahwa pasien sangat puas dengan kondisi fisik layanan. Dimensi ini 
merupakan dimensi yang paling cepat dinilai oleh pasien, karena bersifat visual dan dapat 
diamati secara langsung sejak pertama kali datang, seperti penampilan petugas, kebersihan 
ruangan dan kelengkapan fasilitas (Sutinah & Simamora, 2018). 

 
Hubungan Lama Waktu Tunggu Pelayanan Obat Terhadap Kepuasan Pasien Di 
Puskesmas Pagelaran  

Penelitian ini mengunakan uji non-parametrik Chi-square untuk melihat 
keterkaitan antar variabel independent waktu tunggu pelayanan obat dan variabel 
dependent kepuasan pasien. Uji Chi-square dipilih karena kedua variabel menggunakan 
skala nominal. Berdasarkan ketentuan uji ini memiliki nilai signifikansi (p-value) <0,05 
yang menandakan adanya hubungan yang bermakna. Berdasarkan hasil uji statistik non-
parametrik menggunakan Chi-square diketahui bahwa terdapat hubungan yanng bermakna 
antara waktu tunggu pelayanan obat dan tingkat kepuasan pasien di Puskesmas Pagelaran, 
hal ini ditunjukan dari hasil nilai signifikansi sebesar 0,000 yang berarti hasilnya signifikan 
secara statistik. Dari total 96 responden yang ikut berpartisipasi, sebagian besar 
menyatakan pelayanan obat yang mereka terima tergolong cepat dan mereka merasa sangat 
puas. Dengan kata lain semakin cepat dan efisien pelayanan obat yang diberikan maka 
semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan di Puskesmas Pagelaran. 

Penelitian sejalan dengan hasil studi yang dilakukan (Maulana et al., 2019) hasil 
penelitan menunjukan adanya hubungan waktu tunggu terhadap kepuasan pasien. Pada 
penelitian tersebut diperoleh hasil yang signifikan, hasil analisis menggunakan uji Chi-
square menunjukan nilai p-value sebesar 0,000, karena nilai tersebut < 0,05, maka dapat 
disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang bermakna antara waktu tunggu terhadap 
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kepuasan pasien. Artinnya semakin cepat pelayanan obat yang diberikan oleh tenaga 
farmasi, maka semakin tinggi pula harapan dan kepuasan pasien terhadap pelayanan 
kesehatan yang mereka terima. 

Penelitian yang dilakukan oleh (Nasution et al., 2018) menunjukan bahwa waktu 
tunggu pengambilan obat memiliki peran yang sangat penting terhadap tingkat kepuasan 
pasien. Ada hubungan yang signifikan antara lama waktu tunggu dengan kepuasan pasien, 
dimana nilai signifikansi yang diperoleh adalah p= 0,000. Temuan ini memperkuat 
pandangan bahawa semakin cepat pasien menerima obat yang dibutuhkan, maka semakin 
tinggi pula tingkat kepuasan mereka terhadap layanan yang diberikan. Dalam pelayanan 
kefarmasian, peran aktif farmasis dan kecepatan pelayanan obat merupakan faktor utama 
yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pasien. Farmasis yang memberikan informasi 
obat secara jelas, ramah dan profesional dapat meningkatkan rasa kepercayaan serta rasa 
aman bagi pasien, dan kecepatan pelayanan juga menjadi indikator penting karena waktu 
tunggu yang lama sering kali menimbulkan ketidaknyamanan dan keluhan bagi pasien. 
Dari sini dapat disimpulkan bahwa semakin baik peran farmasis dan semakin cepat 
pelayanan obat yang diberikan, maka semakin tinggi juga tingkat kepuasan pasien terhadap 
pelayanan di Puskesmas. 

Pada penelitian ini yang melibatkan 96 responden, yang terdiri dari 24 responden 
laki-laki (25%) dan 72 responden perempuan (75%). Pada analisis uji Chi-Square jenis 
kelamin terhadap kepuasan pelayanan, hasil p value = 0,238 > 0,05. Dapat disimpulkan 
bahwa tidak terdapat hubungan yang signifikan antara jenis kelamin dan kepuasan pasien 
terhadap pelayanan obat. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan  
Xiong (2018) yang menyatakan bahwa jenis kelamin pasien tidak menjadi faktor penentu 
utama kepuasan,. Studi tersebut menegaskan bahwa kepuasan lebih dipengaruhi oleh 
kualitas interaksi dan komunikasi antara tenaga kesehatan dan pasien. 

Penelitian ini juga menguji apakah terdapat hubungan anatara kelompok umur 
pasien dengan tingkat kepuasan. Pada penelitian ini terdapat dua kelompok umur, yang 
pertama umur 17-40 tahun sebanyak 62 orang (64,6%), yang kedua umur 41-65 tahun 
sebanyak 34 orang (35%). Pada analisis uji Chi-Square umur pasien terhadap tingkat 
kepuasan pelayanan obat, mendapat hasil p value = 0,130 > 0,05, maka dapat disimpulkan 
bahwa tidak terdapat hubungan yang signifikan antara umur dan kepuasan pasien terhadap 
pelayanan obat di Puskesmas. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan 
putri (2020) yang menyatakan bahwa usia tidak memiliki hubungan yang signifikan 
terhadap kepuasan pasien. dalam studi tersebut, dijelaskan bahwa presepsi terhadap 
pelayanan lebih banyak dipengaruhi oleh pengalaman pelayanan, sikap petugas dan 
kelengkapan obat bukan perbedaan umur. 

Tingkat pendidikan responden dalam penelitian ini terdiri dari lulusan SD 
sebanyak 7 orang (7,3%), SMP sebanyak 20 orang (20,8%), SMA sebanyak 56 orang 
(58,3%) dan sarjana sebanyak 13 orang (13,5%). Berdasarkan hasil analisis menggunakan 
Chi-Square diperoleh hasil p value = 0,776 > 0,05 yang berarti tidak ada hubungan yang 
signifikan antara tingkat pendidikan pasien dan kepuasan terhadap pelayanan obat. Artinya 
presepsi kepuasan pasien terhadap kualitas pelayanan obat tidak dipengaruhi oleh latar 
belakang pendidikan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan 
Munawarah (2023) yang menunjukan bahwa faktor demografis seperti tingkat pendidikan 
tidak memiliki hubungan yang signifikan terhadap tingkat kepuasan pasien. Studi ini 
meninjau berbagai penelitian di bidang pelayanan kesehatan dan menyimpulkan bahwa 
variabel pendidikan hanya memberikan kontribusi kecil terhadap tingkat kepuasan pasien. 

Pekerjaan responden dalam penelitian ini terdiri dari ibu rumah tangga sebanyak 
56 orang (58,3%), petani 21 orang (21,9%), pelajar 4 orang (4,2%), wiraswasta 8 orang 
(8,3%), PNS 1 orang (1%) dan pegawai negeri 6 oran (6,3%). Berdasarkan hasil analisis 
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menggunakan Chi-Square diperoleh hasil p value = 0,794 > 0,05 yang menunjukan bahwa 
tidak terdapat hubungan yang signifikan antara jenis pekerjaan dan kepuasan pasien 
terhadap pelayanan obat. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan 
Adhikari (2021)  yang menyatakan bahwa meskipun pekerjaan  dan pendidikan tercatat 
sebagai variabel demografis, hanya beberapa aspek pelayanan yang dipengaruhi oleh 
pekerjaan, misalnya pada dimensi teknis dan interpersonal, namun pekerjaan tidak terkait 
signifikan dengan kepuasan  pasien.  
 
SIMPULAN 
 
Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan dan diuraikan pada pembahasan yang 
terpapar di bab sebelumnya, maka peneliti dapat memberikan kesimpulan sebagai berikut: 
Berdasarkan hasil penelitian yang didapatkan dari 96 responden, tingkat kepuasan terhadap 
lama waktu tunggu pelayanan obat di Puskesmas Pagelaran Kabupaten Pringsewu Provinsi 
Lampung, didapatkan hasil sebagian besar responden menyatakan setuju 57%, sangat 
setuju 42% dan 1% yang menyatakan tidak setuju terhadap waktu tunggu pelayanan obat. 
Terhadap kepuasan pelayanan obat, menunjukan bahwa rata-rata dari lima indikator 
kepuasan pelayanan obat mencapai 82 % yang termasuk dalam kategori sangat puas. 
Adapun lima indikator tersebut meliputi, kehandalan 83%, ketanggapan 76%, jaminan 
97%, empati 75% dan bukti langsung 77%. Hasil ini menunjukan bahwa sebagian besar 
pasien merasa sangat puas terhadap pelayanan obat yang diberikan. Terdapat hubungan 
antara lama waktu tunggu pelayanan obat terhadap kepuasan pasien di Puskesmas 
Pagelaran Kabupaten Pringsewu Provinsi Lampung, dengan p-value<0,000. 
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