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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengetahui 

: (1) Kualitas pelayanan instalasi farmasi yang diberikan 

oleh RSI Siti Rahmah Padang telah sesuai dengan harapan 

pasien dengan menggunakan metode Importance 

Performance Analysis (2) Atribut pelayanan yang perlu 

diprioritaskan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

instalasi farmasi terhadap pasien di RSI Siti Rahmah 

Padang dengan menggunakan diagram kartesius. Karena 

harapan dan persepsi pasien terhadap layanan instalasi 

farmasi tersebut berbeda dengan yang diinginkan. Teknik 

pengambilan sampel penelitian ini adalah dengan 

menggunakan metode accidental sampling dengan total 

sampel berjumlah 100 orang. Teknik analisis data 

menggunakan metode Importance Performance Analysis 

dengan menggunakan software Microsoft Excel. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa : (1) Terdapat 1 atribut 

layanan yang memiliki gap positif yang mampu memenuhi 

kepuasan konsumen (2) Terdapat 3 atribut layanan yang 

menjadi prioritas utama untuk segera diperbaiki (3) Faktor-

faktor untuk meningkatkan kualitas layanan farmasi 

disebabkan oleh faktor manusia, material, dan metode. Dari 

hasil analisis gap menggunakan IPA dapat diketahui bahwa 

kualitas pelayanan instalasi farmasi yang diberikan oleh 

RSI Siti Rahmah Padang belum sesuai dengan yang 

diharapkan oleh penggunanya. 
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Rumah sakit adalah sebuah institusi 

perawatan kesehatan profesional yang 

pelayanannya disediakan oleh dokter, 

perawat, dan tenaga ahli kesehatan lainnya. 

Adapun pelayanan yang diberikan rumah 

sakit kepada pasien adalah layanan instalasi 

gawat darurat (IGD), rawat inap, rawat 

jalan, dan pelayanan farmasi.  

Pelayanan kefarmasian merupakan 

salah satu usaha yang dapat digunakan untuk 

mewujudkan kesejahteraan masyarakat. 

Masyarakat mengharapkan pelayanan 

farmasi yang sebaik mungkin dalam proses 

penyaluran obat. Pelayanan farmasi rumah 

sakit merupakan salah satu kegiatan di 

rumah sakit yang menunjang pelayanan 

kesehatan yang bermutu. Menurut 

Permenkes Nomor 30 Tahun 2014 tentang 

Standar Pelayanan Kefarmasian di Rumah 

Sakit, salah satu evaluasi yang dilakukan 

adalah evaluasi pelayanan farmasi klinik. 

Bentuk evaluasi yang dilakukan adalah 

survei, contohnya survei kepuasan pasien.  

Kepuasan pasien sangat penting dan 

perlu dilakukan bersamaan dengan 

pengukuran dimensi mutu pelayanan 

kesehatan yang lain. Kepuasan pasien 

merupakan komponen berkualitas kesehatan 

terpisahkan. Peningkatan komunikasi, 

kenyamanan dan kesopanan dapat 

menyebabkan penggunaan layanan 

kesehatan yang lebih baik dan hasil akhirnya 

lebih baik (Fahmi Khudair & Asif Raza, 

2013). Kepuasan pasien merupakan suatu 

hal yang abstrak dan hasilnya sangat 

bervariasi, karena pada dasarnya sangat 

tergantung kepada masing-masing persepsi 

individu. Kepuasan pasien akan terpenuhi 

bila pelayanan yang diberikan telah sesuai 

dengan harapan mereka. Sebaliknya, bila 

rumah sakit memberikan pelayanan yang 

belum sesuai dengan harapan pasien maka 

pasien akan merasa tidak puas. Pelayanan 

kesehatan merupakan suatu pelayanan yang 

dibutuhkan oleh masyarakat luas. Pelayanan 

ini mendapat sorotan tajam baik dikalangan 

masyarakat maupun dari para pelaksanaan 

kesehatan itu sendiri. Persaingan yang yang 

kompetitif dengan penyajian pelayanan yang 

berkualitas tersebut hal utama yang harus 

diprioritaskan (Utami, 2010). Menurut 

(Tjiptono & Chandra, 2011), terdapat lima 

dimensi utama yang disusun sesuai urutan 

tingkat kepentingan relatifnya adalah bukti 

fisik (tangible), kehandalan (reliability), 

daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan kepedulian (empathy). 

Rumah Sakit Islam Siti Rahmah 

Padang merupakan salah satu rumah sakit 

swasta yang melaksanakan pelayanan 

kesehatan secara menyeluruh dan paripurna 

serta merupakan rumah sakit swasta dengan 

peralatan medis terlengkap di wilayah 

Sumatera Barat. Rumah Sakit Islam Siti 

Rahmah Padang berupaya untuk 

menyediakan fasilitas dan pelayanan prima 

sesuai dengan yang diharapkan masyarakat 

tersebut. Hal ini perlu dilakukan agar 

mampu bersaing dengan rumah sakit lain 

dalam pelayanan kesehatan yang diberikan. 

Adapun tujuan diadakan penelitian ini 

adalah untuk menganalisis apakah kualitas 

pelayanan instalasi farmasi yang diberikan 

oleh RSI Siti Rahmah Padang telah sesuai 

dengan harapan pasien dengan 

menggunakan metode Importance 

Performance Analysis, dan untuk 

mengetahui atribut pelayanan yang perlu 

diprioritaskan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan instalasi farmasi terhadap pasien 
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di RSI Siti Rahmah Padang dengan 

menggunakan Diagram Kartesius. 

Dari survei yang dilakukan pada 

tahun 2018 terdapat beberapa pengaduan 

masalah yang dirasakan oleh pasien maupun 

keluarga pasien terhadap pelayanan farmasi 

di RSI Siti Rahmah Padang yaitu 1) waktu 

tunggu yang lama dalam pengambilan obat 

di apotek, 2) pelayanan yang diberikan oleh 

RSI Siti Rahmah Padang kepada pasien atau 

keluarga pasien berbeda antara pasien yang 

menggunakan layanan BPJS dengan layanan 

umum sehingga pasien merasa tidak puas 

terhadap kinerja petugas farmasi tersebut, 3) 

pernah terjadi kesalahan dalam pemberian 

obat kepada pasien. 

Berdasarkan kondisi pelayanan 

kefarmasian yang diperoleh, maka perlu 

dilakukan penelitian untuk menganalisa 

mutu pelayanan farmasi berdasarkan 

persepsi pasien di Rumah Sakit Islam Siti 

Rahmah Padang, yang nantinya menjadi 

masukan untuk meningkatkan kualitas 

kinerja pelayanan farmasi lainnya. 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini adalah 

deskriptif. Penelitian deskriptif 

merupakan penelitian terhadap 

masalah-masalah berupa fakta-fakta 

saat ini dari suatu populasi 

(Indriantoro & Supomo, 2002). Data 

yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah data primer dengan 

menyebarkan kuesioner kepada 100 

orang responden. Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh 

pengunjung atau pasien yang 

berkunjung untuk mendapatkan 

pengobatan di apotek. Populasi 

mengacu pada keseluruhan kelompok 

orang, kejadian, atau hal yang ingin 

peneliti investiasi kemudian ditarik 

kesimpulan (Sekaran, 2006). Dan 

pemilihan sampel menggunakan 

metode accidental sampling yaitu 

teknik penentuan sampel berdasarkan 

kebetulan yaitu siapa saja yang secara 

kebetulan bertemu dengan peneliti 

yang dapat digunakan sebagai sampel 

yang kebetulan ditemui cocok sebagai 

sumber data. Penelitian ini dilakukan 

pada Rumah Sakit Islam Siti Rahmah 

Padang yang berlokasi di Jl. Raya By 

Pass Km. 15, Aie Pacah, Kota Padang, 

Sumatera Barat, yang dilakukan pada 

tahun 2018. Metode pengumpulan data 

dalam penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan kuesioner dan 

wawancara. Metode analisis data yang 

digunakan adalah Importance 

Performance Analysis. Menurut 

Supranto (2001) dalam (Lodhita, 

Santoso, Anggarini, & Konsumen, 

n.d.) tahapan dalam metode 

Importance Performance Analysis 

adalah sebagai berikut : 

a. Rata-rata Tingkat Harapan 

Rata-rata tingkat harapan ini 

dilakukan dengan menggunakan 

rumus sebagai berikut : 

Ῡ = 
∑ =1𝑛

𝑖 𝑌𝑖

𝑛
 

dimana: Ῡ=Rata-rata tingkat 

harapan 

Yi=Jumlah tingkat 

harapan 

n=Jumlah 

responden 
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b. Rata-rata Tingkat Persepsi 

Untuk rata-rata persepsi dilakukan 

menggunakan rumus seperti berikut 

: 

�̅� = 
∑ =1𝑛

𝑖 𝑋𝑖

𝑛
 

dimana : �̅� = Rata-rata tingkat 

persepsi 

 Xi = Jumlah tingkat 

persepsi 

c. Rata-rata Keseluruhan 

Selanjutnya rata-rata keseluruhan 

didapatkan dengan menggunakan 

rumus seperti berikut : 

Ῡ = 
∑ 𝑌𝑖

𝑝
      �̅� = 

∑ 𝑋𝑖

𝑝
 

dimana : p = Jumlah atribut 

pelayanan 

Diagram IPA atau yang disebut juga 

dengan diagram kartesius merupakan 

suatu bangun yang dibagi atas empat 

bagian yang dibatasi oleh dua buah 

garis yang berpotongan tegak lurus 

pada titik. Titik (X,Y) dimana titik X 

merupakan rata-rata skor tingkat 

kepuasan seluruh atribut, sedangkan 

titik Y adalah rata-rata skor tingkat 

kepentingan seluruh atribut yang 

memenuhi kepuasan pelanggan. 

Berikut ini adalah gambar diagram 

Importance Performance Analysis 

atau yang biasa disebut juga dengan 

Diagram Kartesius : 

 

 
Gambar 1. Diagram 

Importance Performance 

Analysis 

Sumber :(Aranningrum, 2013) 

Diagram Kartesius digunakan untuk 

menguji apakah atribut pelayanan 

sudah memuaskan pelanggan atau 

belum. Pengujian ini dilakukan 

dengan menghitung total skor untuk 

setiap atribut yang diperoleh, 

kemudian pasangkan kode skor 

tersebut yang digunakan sebagai dasar 

menggambar suatu grafik dua dimensi 

dimana sumbu horizontal adalah 

kinerja dan sumbu vertikal adalah 

harapan. 

Peneliti menggunakan metode 

fishbone (sebab akibat) guna 

menelusuri apa penyebab dari 

permasalahan kualitas pelayanan 

instalasi farmasi sehingga peneliti 

mampu memberikan rekomendasi atau 

masukan agar permasalahan dapat 

diselesaikan dengan baik serta 

meningkatkan kualitas pelayanan 

instalasi farmasi RSI Siti Rahmah 

Padang menjadi lebih baik sesuai 

dengan keinginan pelanggan. Menurut 

(Jay & Render, 2009), diagram sebab 

akibat ini disebut juga diagram tulang 

ikan (fishbone chart) atau diagram 

Ishikawa. Kegunaan dari diagram 

sebab akibat ini adalah untuk 

membantu mengidentifikasi akar 
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penyebab dari suatu masalah, 

membantu dalam menyelidiki atau 

pencarian fakta lebih lanjut, dan 

membantu membangkitkan ide-ide 

untuk solusi suatu masalah. 

 
Gambar 2. Diagram Sebab Akibat 

(Fishbone Diagram) 

(Sumber: (Heizer & Render, 2015) 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Perhitungan nilai tabulasi data pada 

kuesioner dilakukan dengan menggunakan 

software Microsoft Excel. Berikut adalah 

hasil perhitungan nilai servqual per kriteria 

tingkat harapan dan persepsi. 

Tabel 1. Hasil Perhitungan Data Kuesioner 

Harapan Pelanggan sesuai dengan Tingkat 

Kepuasan  

 
(Sumber : Data Primer Tahun 2018) 

Keterangan : 

1 STP = Sangat Tidak Penting 

2 TP = Tidak Penting 

3 CP = Cukup Penting 

4 P = Penting 

5 SP = Sangat Penting 

Berdasarkan Tabel 1 hasil perhitungan 

data kuesioner harapan pelanggan sesuai 

dengan tingkat kepuasan per dimensi 

dapat disimpulkan bahwa dari 5 dimensi 

kualitas pelayanan terdapat nilai tertinggi 

pada dimensi Tangible dengan nilai rata-

rata 4,68. Dimana nilai tingkat 

kepentingan tertinggi untuk harapan 

terdapat pada dimensi Reliability yaitu 

pada atribut petugas farmasi menjelaskan 

cara penggunaan obat dengan benar 

dengan nilai sebesar 4,70. Hal ini 

menunjukkan bahwa tingkat kepentingan 

yang paling besar yang diharapkan 

pelanggan RSI Siti Rahmah Padang yaitu 

informasi dalam menjelaskan cara 

penggunaan obat dengan benar, karena ini 

berkaitan dengan keselamatan kesehatan 
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pasien dan bisa berakibat fatal jika terjadi 

kesalahan dalam penggunaan obat.  

Sedangkan nilai terendah terdapat pada 

dimensi Responsiveness dengan nilai rata-

rata 4,54. Dimana nilai tingkat 

kepentingan terendah terdapat pada 

dimensi Reliability yaitu pada atribut 

pasien mudah untuk memperoleh 

informasi dengan nilai sebesar 4,37. Hal 

ini menunjukkan bahwa pelayanan yang 

diharapkan pelanggan tidak terlalu 

penting dan belum memberikan kepuasan 

kepada pelanggan secara maksimal. Untuk 

memaksimalkan harapan yang diinginkan 

pelanggan, pihak RSI Siti Rahmah Padang 

harus memperhatikan segala bentuk 

pelayanan yang diinginkan untuk 

mencapai kepuasan pelanggan. 

Selanjutnya, harapan pelanggan RSI Siti 

Rahmah Padang dibandingkan persepsi 

pelanggan tentang kualitas pelayanan 

Rumah Sakit. Berikut data tentang 

persepsi pelanggan berkaitan dengan 

kualitas pelayanan RSI Siti Rahmah 

Padang. 

Tabel 2. Hasil Perhitungan Data 

Kuesioner Persepsi Pelanggan sesuai 

dengan Tingkat Kepuasan 

 
(Sumber : Data Primer Tahun 2018) 

 

Keterangan : 

1 STS = Sangat Tidak Setuju 

2 TS = Tidak Setuju 

3 CS = Cukup Setuju 

4 S = Setuju 

5 SS = Sangat Setuju 

 

Berdasarkan Tabel 2 Hasil Perhitungan Data 

Kuesioner Persepsi Pelanggan dapat 

disimpulkan bahwa dari 5 dimensi kualitas 

pelayanan terdapat nilai tertinggi pada 

dimensi Reliability dengan nilai rata-rata 

4,30. Dimana nilai tingkat kepuasan 

tertinggi terdapat pada dimensi Reliability 

yaitu pada atribut pasien mudah untuk 

memperoleh informasi dengan nilai sebesar 

4,40. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan yang diterima pelanggan sudah 

memuaskan. 

Sedangkan nilai terendah terdapat pada 

dimensi Empathy dengan nilai rata-rata 4,03. 

Dimana nilai tingkat kepuasan terendah 

terdapat pada dimensi Empathy yaitu pada 
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atribut komunikasi pasien dengan petugas 

farmasi berjalan dengan baik dan lancar 

dengan nilai sebesar 4,09. Hal ini 

menunjukkan bahwa pelayanan yang 

diterima pelanggan belum memuaskan 

pelanggan. Untuk memaksimalkan kepuasan 

pelanggan, pihak RSI Siti Rahmah Padang 

harus memperhatikan segala bentuk 

pelayanan yang diinginkan pelanggan, 

sehingga persepsi pelanggan kepada RSI Siti 

Rahmah Padang dapat di maksimalkan. 

Langkah-langkah dalam mengolah data 

dengan menggunakan IPA adalah sebagai 

sebagai berikut : 

a. Menilai kesenjangan antara harapan 

dengan persepsi untuk mengetahui 

apakah pelayanan yang diberikan 

RSI Siti Rahmah Padang telah sesuai 

dengan harapan penggunanya. 

Berikut adalah Tabel 3. yang 

menunjukkan kesenjangan (Gap) 

tersebut  

 

 
(Sumber: Data Primer 2018 menggunakan Ms. Excel) 

 

b. Mengidentifikasi atribut-atribut 

layanan yang diprioritaskan untuk 

segera diperbaiki. Berikut 

merupakan langkah yang dilakukan 

dalam tahap ini : 

1) Menghitung rata-rata tigkat 

harapan dan tingkat persepsi untuk 

setiap item atribut layanan. 

2) Menghitung rata-rata tingkat 

harapan dan rata-rata tingkat 
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persepsi secara keseluruhan untuk 

menentukan titik potong pada 

sumbu harapan dan sumbu persepsi  

3) Melakukan plotting (rencana) 

yang dilakukan pada semua tingkat 

harapan dan tingkat persepsi 

pelanggan pada masing-masing 

atribut pernyataan ke dalam 

kuadran. Hasil plotting dapat 

dilihat pada Gambar 1. 

Berdasarkan nilai harapan dan nilai 

persepsi, dapat diketahui bahwa nilai rata-

rata tingkat harapan dan tingkat persepsi 

secara keseluruhan masing-masing adalah 

sebagai berikut : 

Ῡ = 
Ῡ

Ƥ
 = 

68,81

15
 = 4,59 

�̅� = 
 �̅�

Ƥ
 = 

63,55

15
 = 4,24 

Dimana : Ῡ = Rata-rata keseluruhan 

tingkat harapan 

�̅� = Rata-rata keseluruhan 

tingkat persepsi 

Ῡ = Jumlah rata-rata tingkat 

harapan 

 �̅� = Jumlah rata-rata tingkat 

persepsi 

Ƥ = Jumlah atribut layanan 

 

Gambar 3. Diagram Importance 

Performance Analysis (IPA) 

(Sumber: Data Primer 2018 

menggunakan SPSS) 

Setelah melakukan analisis data 

menggunakan Importance 

Performance Analysis (IPA), 

langkah selanjutnya adalah 

melakukan analisis diagram 

Fishbone. Diagram fishbone dibuat 

untuk menganalisis faktor-faktor apa 

saja yang mempengaruhi kualitas 

pelayanan instalasi farmasi di RSI 

Siti Rahmah Padang. Atribut 

pernyataan yang akan dilakukan 

analisis atau perbaikan ada 3, yaitu 

petugas farmasi tidak selalu berada 

di apotek dan tidak siap melayani 

pasien, petugas farmasi tidak 

merespon keluhan pasien secara 

cepat, dan layanan farmasi 

membutuhkan waktu terlalu lama. 

Pada diagram fishbone dapat dilihat 

bahwa kualitas pelayanan instalasi 

farmasi dapat diakibatkan oleh 3 

faktor utama, yaitu manusia, 

material, dan metode. 

 

Gambar 4.  Diagram Fishbone yang 

Mengakibatkan Pelayanan Instalasi 

Farmasi Kurang Optimal 
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KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil pengolahan data 

dan pembahasan terhadap penelitian yang 

dilakukan melalui analisis peningkatan 

kualitas pelayanan instalasi farmasi RSI Siti 

Rahmah Padang dengan mengintegrasikan 

metode Importance Performance Analysis 

dan diagram fishbone , maka peneliti dapat 

menyimpulkan bahwa dari hasil analisis gap 

menggunakan IPA dapat diketahui bahwa 

kualitas pelayanan instalasi farmasi yang 

diberikan oleh RSI Siti Rahmah Padang 

belum sesuai dengan yang diharapkan oleh 

penggunanya. Hal ini dibuktikan dengan 

hasil penelitian yang menjelaskan bahwa 

sebagian besar atribut yang diujikan dalam 

kuesioner mempunyai nilai gap yang 

negatif. Dari 15 atribut layanan yang 

diujikan, hanya 1 atribut yang memiliki nilai 

gap positif, sementara itu 14 atribut lainnya 

memiliki nilai gap negatif. Maka dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

instalasi farmasi pada RSI Siti Rahmah 

Padang masih rendah dan memerlukan 

perbaikan-perbaikan. Dan dari hasil analisis 

data Importance Performance Analysis 

(IPA) dengan menggunakan Diagram IPA 

atau Diagram Kartesius didapatkan atribut-

atribut yang menjadi prioritas untuk segera 

dilakukan perbaikan adalah adalah atribut-

atribut yang berada pada Kuadan A 

sebanyak 3 atribut layanan. Adapun atribut-

atribut tersebut yaitu : petugas farmasi selalu 

berada di apotek dan siap melayani pasien, 

petugas farmasi merespon keluhan pasien 

secara cepat, dan layanan farmasi tidak 

membutuhkan waktu terlalu lama. Maka 

berdasarkan hasil tersebut, 3 atribut di atas 

merupakan atribut prioritas utama untuk 

diperbaiki guna meningkatkan kepuasan 

pelanggannya. Dari hasil analisis diagram 

fishbone (diagram sebab akibat) yang 

mengakibatkan pelayanan instalasi farmasi 

tidak optimal yaitu disebabkan oleh faktor 

manusia, metode, dan material. Dengan 

dilakukannya perbaikan-perbaikan pada 

atribut-aribut tersebut diharapkan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggannya. 
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