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Abstrak

PT Prodia Widyahusada Tbk. merupakan perusahaan swata yang bergerak di bidang pelayanan jasa
pemeriksaan laboratorium klinik yang telahrmemiliki banyak.cabang yang tersebar di Indonesia. Berdasarkan
data awal ditemukan jumlah keluhan yang meningkat. dibandingkan tahun sebelumnya. Selain itu, manajemen
harus dapat menerapkan kualitas pelayanan yang merata di seluruh cabang sesuai dengan standard yang telah
ditentukan. Hal ini karena masih terdapat cabang yang belum dapat memenuhi standar kepuasan.

Penelitian ini akan dilakukan pada Cabang Cideng, Jakarta Pusat karena berdasarkan data awal ditemukan
cabang ini belum mampu mencapai indeks kepuasan konsumen, serta mengalami penurunan jumlah pelanggan
dibandingkan dengan tahun sebelumnya. Peneclitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana tanggapan
pelanggan terhadap kualitas pelayanan, tingkat kepuasan pelanggan, serta pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan diukur oleh 5 Dimensi dengan 20 pernytaan yang disurvey menjadi 2
yaitu ekpektasi kualitas pelayanan dan harapan kualitas pelayanan.

Data primer dalam penelitian ini diperoleh dari penyebaran kuesioner terhadap 400 orang pelanggan yang
pernah menggunakan jasa Laboratorium Klinik Prodia Cabang Cideng Jakarta Pusat, dengan teknik incidental
sampling. Data yang terkumpul selanjutnya dianalisis menggunakan analisa deskriptif dan customer satisfaction
index.

Hasil penelitian menunjukan kualitas pelayanan Laboratorium Klinik Prodia Cabang Cideng Jakarta Pusat
dipersepsikan sangat baik, dilihat dari analisa 5 dimensi kualitas pelayanan dengan melihat ekpektsi dan kinerja
dari hasil tanggapan pasien laboratorium, customer satisfaction index menunjujkan pada hasil para pasien sangat
puas dengan pelayanan Laboratorium Klinik Prodia Cabang Cideng Jakarta Pusat.

Penelitian ini merekomendasikan peningkatan kualitas pelayanan melalui peningkatan fisik bangunan dan
pelatihan karyawan agar dapat merespon pasien dengan baik. Penilitian ini tidak luput dari kesalahan yang ada
diharapkan penelitian ini dapat merujuk kepada penelitian selanjutnya dengan indikator-indikator yang dapat
mengukur secara spesifik kualitas pelayanan dan kepuasaan pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, Kepuasan pelanggan; Indeks Kepuasaan Pengguna, Pelayanan Kesehatan,
Pemasaran Jasa.

Abstract

PT Prodia Widyahusada Tbk. is a private company engaged in the field of clinical laboratory
examination services that have had many branches spread in Indonesia. Based on preliminary data found the
number of complaints increased compared to the previous year. In addition, management should be able to apply
the quality of service that is evenly distributed across all branches in accordance with predetermined standards.
This is because there are still branches that can not meet the standards of satisfaction.

This research will be conducted at Cideng Branch, Central Jakarta because based on preliminary data
found this branch has not been able to reach the index of customer satisfaction, and decreased the number of
customers compared with the previous year. This study aims to find out how the customer response to service
quality, customer satisfaction level, and influence the quality of service to customer satisfaction. Quality of
service is measured by 5 Dimensions with 20 statements surveyed into 2 that is expectation of service quality
and service quality expectation.

Primary data in this study was obtained from the questionnaires distributed to 400 customers who had
used the laboratory services of Prodia Branch Cideng Central Jakarta, with incidental sampling technique. The
collected data is then analyzed using descriptive analysis and customer satisfaction index.

The results showed that the quality of Clinical Laboratories Prodia Branch Cideng Central Jakarta is
very good perception, seen from the analysis of 5 dimensions of service quality by looking at the expectations
and performance of the results of laboratory patient responses, customer satisfaction index shows on the results
of the patients are very satisfied with clinical laboratory services Prodia Branch Cideng Central Jakarta.
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This research recommends improvement of service quality through physical improvement of building
and employee training in order to respond well patient. This research is not spared from the existing error is
expected This research can refer to further research with indicators that can measure the specific quality of
service and customer satisfaction.

Keywords: Quality service, Customer satisfaction, Customer satisfaction Index, Healthcare, Marketing Services.

1. Pendahuluan
Menigkatnya kesadaran masyarakat akan penting menjaga kualitas kesehatan, tidak hanya dari
golongan usia tua tetapi juga usia muda hinga produktif. Hasil survey tersebut menunjukan bahwa 7 dari 10
millenial menyatakan mereka ingin wujudkan hidup sehat dan lebih aktif (Marketplus.com)™™. Di Indonesia,
salah satu sektor bisnis yang terus berkembang adalah industri kesehatan. Hal ini dapat dilihat dari faktor-
faktor yang mendukung terciptanya potensi pasar yang besar di antaranya adalah peningkatan pendapatan
masyarakat, naiknya biaya kesehatan, serta jumlah penduduk yang tumbuh pesat. Data Badan Pusat Statistik
pada tahun 2017 menunjukan sektor jasa kesehatan mencatatkan pertumbuhan 7,8% selama tahun 2016
(Kompas.com)?, Data dari Kementerian-Perindustrian_menunjukan pada tahun 2017, pertumbuhan jasa
kesehatan mencapai 7,13%, menempati urutan Ketiga pertumbuhan tertinggi setelah sektor informasi dan
komunikasi (tumbuh 9,1%) transportasi dan pergudangan (7,65%) (Kementerian Perindustrian)®!. Pada
tahun 2015, Frost & |Sullivan Health yang dikutip oleh Credit Suisse (2017) memperkirakan industri
kesehatan akan tumbuh tiga kali lipat dari US$ 7 Triliun pada tahun 2014 menjadi US$ 21 triliun pada 2019.
Lebih lanjut Frost and Sullivan (Credit Suisse, 2017) menyebutkan terdapat enam pemain utama
laboratorium klinik swasta yang menjadi key player di Indonesia yang mewakili 68% dari total pendapatan
pasar laboratorium independen swasta pada tahun 2015, perbandingan jumlah cabang klinik laboratorium
swasta terbesar di Indonesia. Prodia memiliki cabang yang paling banyak dibandingkan dengan lima
laboratorium klinik lainnya dengan 128 cabang yang tersebar di seluruh Indonesia baik di dalam Pulau Jawa
maupun di luar Pulau Jawa, selanjutnya adalah Kimia Farma, Pramita Lab, Cito, Parahita dan Bio Medika.
Dilihat dari banyaknya jumlah cabang yang dimiliki laboratorium — laboratorium yang ada di Indonesia,
Prodia memiliki market share sebesar 35%, sedangkan dari gabungan 5 laboratorium lainnya mengambil
market share sebesar 33%, dan sisanya sebesar 32% diambil oleh 786 laboratorium pribadi yang berdiri
sendiri. Prodia sebagai pemimpin pasar laboratorium klinik di Indonesia telah memiliki standard kualitas
pelayanan yang unggul dalam menunjang proses bisnisnya. Meskipun demikian, kualitas pelayanan yang
kurang merata di setiap cabang dapat menyebabkan menurunnya kepuasan konsumen yang pada akhirnya
berpotensi merugikan bagi perusahaan. Konsumen yang tidak puas akan menyebarkan informasi tersebut
bahkan pindah ke kompetitor sehingga perusahaan kehilangan konsumen. Penelitian akan dilakukan pada
Kantor Cabang Cideng, Jakarta Pusat karena berdasarkan informasi awal cabang tersebut pada tahun 2017
belum berhasil memenuhi standar indeks kepuasan konsumen dan mengalami penurunan jumlah konsumen
dibandingkan tahun sebelumnya.
2. Dasar Teori
1.  Pengertian Pemasaran
Menurut Kotler dan Keller (2012:27) dapat dilihat dari dua sudut pandang yang berbeda yaitu
dari sudut padang sosial dan sudut pandang manejerial. Dalam definisi sosial pemasaran adalah
sebuah proses kemasyarakatan dimana individu dan kelompok memperoleh apa yang mereka
butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan produk
dan jasa yang bernilai dengan orang lain.
2. Pemasaran Jasa
Dalam kajian pemasaran, jasa termasuk produk yang dipasarkan seperti halnya barang yang

berbentuk fisik. Kotler dan Keller (2013:378) mendefinisikan jasa sebagai setiap tindakan atau kinerja
yang ditawarkan satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya merupakan produk tidak berwujud
serta tidak menimbulkan adanya kepemilikan konsumen terhadap produk tersebut. Jasa memiliki
empat karakteristik yang sangat mempengaruhi rancangan pemasaran yaitu : infangibility (tidak
berwujud), inseparability (tidak dapat dipisahkan), variability (beragam) dan perishability (tidak tahan

lama).
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3. Kilasifikasi Jasa
Menurut Sunyoto dan Susanti (2015:12), skema klasifikasi jasa dibuat dengan tujuan untuk
menambah pengalaman bagi pengelola jasa dari berbagai industri jasa lainnya sebagai pemecahan
masalah yang ada akan digunakan oleh para manajer dalam menghadapi lingkungan bisnisnya.
Menurut Lovelock, 2007 dalam (Sangadji dan Sopiah, 2013:95) jasa diklasifikasikan berdasarkan
tujuh kriteria yatu berdasrkan segmen pasar, keberwujudan, keterampilan penyedia jasa, tujuan
organisasi jasa, regulasi, tingkat intensitas karyawan, dan tingkat kontak penyedia jasa dan pelanggan,

4. Kaualitas Pelayanan
Menurut Parasuraman, et al. (dalam Kotler dan Keller, 2013:212) kualitas layanan didefinisikan
sebagai sikap, tingkat perbedaan antara harapan pelayanan dan persepsi aktual dan analisis faktor yang
digunakan untuk memotong lima dimensi : tangibilitas, jaminan, daya tanggap, kehandalan, dan
empati. Kualitas adalah penilaian konsumen tentang produk atau service excellence secara
keseluruhan atau superioritas. Tjiptono (2012:74) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan
menunjukan perbandingan antara ekspektasi pelanggan dengan tingkat layanan yang diterima dari
suatu perusahaan.

5. Dimensi Kualitas Pelayanan

Dabestani ez al. (2016)!®! yang dijadikan sebagai acuan penelitian menyatakan bahwa dimensi

kualitas pelayanan terdiri dari 12 dimensi yang meliputi kehandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), keamanan dan kerahasiaan (security and confidentiality), akses dan pendekatan
(access and approachability), komunikasi (communication), kemampuan memahami pelanggan
(understanding the customer), kredibilitas (credibility), bukti fisik (tangibles), kesopanan (courtesy),
harga (price), dan kompetensi (competence), dan fleksibilitas (flexibility).

6. Kepuasaan Pelanggan
Menurut Kotler & Keller (2012, p. 150), kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil)
terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas, jika
kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas, jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan
akan sangat puas atau senang

7. Kerangka Pemikiran

Menurut Sakaran, 1992 dalam (Sugiyono, 2017:60)”, kerangka berpikir adalah suatu bentuk

konseptual mengenai bagaimana teori yang ada memiliki hubungan dengan berbagai faktor yang telah
diidentifikasi sebagai suatu masalah yang krusial. Kualitas layanan (service quality) menunjukkan
perbandingan antara tingkat layanan yang diberikan kepada pelanggan dari perusahaan (perceived
service) dengan tingkat layanan yang diharapkan oleh pelanggan (expected service) (Tjiptono,
2012:77). Berdasarkan jurnal acuan Dabestani ef al. (2017) terdapat 12 dimensi yang membentuk
kualitas layanan. Harapan yang ada pada pelanggan ini, didasarkan pada informasi yang disampaikan
dari mulut ke mulut, pengalaman pada masa lampau, kebutuhan pribadi pelanggan, dan komunikasi
eksternal (berbagai bentuk promosi yang dilakukan perusahaan)

Kualitaspelayanan ;
1. Tangible(Bukti Fisik)
2. Assurance (Jaminan)
3. Enphary (Emgati)
4. Responsivenwss (Daya
Tangzap)
5. Reliability (Keandalan)

|

Indeks Kepvasaan Pengzuna
(Custommer Satisfaction Index)

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran
Sumber: Berbagai Literatur Diolah

3. Metodologi
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan tujuan penelitian
yaitu deskriptif. Dalam penelitian ini variabel bersifat mandiri, peneliti tidak membuat suatu perbandingan
antara variabel yang sudah dipilih pada sampel yang lain (Sugiyono, 2017:36). Pada saat melakukan
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pemerolehan data, peneliti tidak melakukan manipulasi data apapun. Sehingga dari segi keterlibatan peneliti,
penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian yang tidak mengintervensi data. Jika ditinjau dari setting
penelitian, maka penelitian ini termasuk dalam penelitian non contrived setting yang artinya penelitian
dilakukan tanpa dibuat-buat atau dalam lingkungan yang normal (dalam keadaan ilmiah) (Indrawati,
2015:118)"" Berdasarkan waktu pelaksanaannya, penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian cross
sectional. Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan Laboratorium Klinik Prodia Cabang Cideng Jakarta
Pusat. Minimum sampel pada penelitian ini adalah 400 sampel yang ditentukan berdasarkan teknik
sampling Bernouli (Sanusi, 2011:101)'"*.  Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan non-
probability sampling dengan teknik sampling purposive.

Teknik analisis data yang digunakan yaitu analisis deskriptif. Analisis deskriptif bertujuan untuk
mendeskeripsikan data yang sudah terkumpul dari kuisioner yang telah disebar. Menggunakan Indeks
Kepuasaan Pelanggan yang digunakan untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh
dengan mengunakan pendekatan yang mempertimbangkan tingkat kepentingan atribut produk maupun jasa
yang diukur.

4. Pembahasan
Berdasarkan hasil penelitian, karakteristik reponden pada penelitian ini pelanggan Laboratorium Klinik
Prodia Cabang Cideng Jakarta Pusat, jenis kelamin, usia, pendapatan, dan pekerjaan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa mayoritas responden berjenis kelamin perempuan sebanyak 215 atau 53.75% dan Laki
— Laki sebanyak 185 atau 46.25%. Mayoritas tertinggi berusia >46 tahun sebanak 29.75% dan paling
rendah adalah usia 36-45 tahun sebanyak 22.25% dengan pekerjaan mayoritas tertinggi adalah pegawai
swasta sebanyak 124 responden atau 31% dengan pendapatan diatas >6.000.000 sebanyak 44.75%

1.  Analisis Deskriptif Data Penelitian
Teknik analisis deskriptif digunakan untuk memperkaya. pembahasan, melalui gambaran data
tanggapan responden dapat diketahui bagaimana tanggapan responden terhadap setiap variabel yang sedang
diteliti. Agar lebih mudah menginterpretasikan variabel yang sedang diteliti, dilakukan analisis kategorisasi
terhadap skor tanggapan responden.
Tabel 4.1. Kategori Interpretasi Skor

No. Persentase Kategori Penilaian
1. 20% < skor > 36% Sangat Tidak Baik
2, 36% < skor > 52% Tidak Baik

3. 52% < skor > 68% Cukup

4. 68% < skor > 84% Baik

Sy 84% < skor > 100% Sangat Baik

Sumber: Olahan Penulis

a. Rekapitulasi Tanggapan Responden Variabel Kualitas Pelayanan Berdasarkan

Kepentingan

25% A% 625%

| | |

I Sangat : I
Tk Tidak Penting  Sangat
- Panting Penting
Panting -

Gambar 4.1. Garis Kontinum Variabel Kualitas Pelayanan Berdasarkan Kepentingan
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Dari tanggapan 400 orang responden dan 20 butir pernyataan, didapat persentase
sebesar 89.74%, di mana persentase tersebut berada diantara rentang 81.25% sampai dengan
100%. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa berdasarkan tanggapan responden mengenai
Kualitas Pelayanan berdasarkan Harapan termasuk ke dalam kategori “Sangat Penting”.

b. Tanggapan Responden Mengenai Variabel Kualitas Pelayanan berdasarkan Kinerja

25% 4373% 625 %
| | |
| - | |
Ta.n=at Tidak Penting  Sangat
xda_.k Panting Panting
Penting

Gambar 4.2. 1.3.2  Kepuasaan Pelanggan pada PT Prodia Widyahusada Tbk cabang Cideng,
Jakarta Pusat
Skor total yang diperoleh adalah 14363, dimana hal ini mencapai 71,82% dari skor ideal
atau berada dalam kategori baik. Hal ini dapat dilihat pada garis kontinum berikut ini

2. Indeks Kepuasan Pengguna (Customer Satisfication Index)

analisis Customer Satisfaction Index memiliki persentase sebesar 93,8%, dan dapat dipetakan

kedalam garis kontinum sebagai berikut :

93,8%

1 0% 35% 51% 66% 81% 100%

Sangat Pua Kurang Puas Cukup Puas Puas Sangat Puas

Gambar 4.3 Garis Kontinum Indeks Kepuasan Pengguna (Customer Satisfication Index)

Dapat disimpulkan dari tanggapan 400 orang responden, didapat persentase sebesar 93.8%
sehingga disimpulkan berdasarkan tanggapan responden mengenai customer satisfaction index dalam

kategori “Sangat Puas”.

5. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian serta pembahasan yang telah dilakukan pada bab sebelumnya mengenai analisis
kepuasan pelanggan dengan kualitas pelayanan pada laboratorium klinik prodia cabang cideng jakarta pusat,
dapat ditarik keismpulan sebagai berikut :

1.  Ekpektasi dari pasien Laboratorium Klinik Prodia cabang Cideng termasuk dalam kategori sangat baik

atau sangat penting yang ditunjukan pada persentasi nilai sebesar 89.74%. Dimensi kualitas pelayanan
yang dimemiliki nilai kepentingan dari pasien tertinggi yaitu reliability (Kehandalan) dengan
persentase sebesar 91.59% dan terendah pada dimensi Tangible (Bukti Fisik) dengan persentase
sebesar 86.73%.

2.  Persepsi pasien Laboratorium Klinik Prodia cabang Cideng mengenai kualitas pelayanan dalam hal

kinerja Laboratorium Klinik Prodia temasuk dalam kategori sangat baik yang ditunjukkan dengan
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persentase nilai sebesar 90.14%. Dimensi kualitas pelayanan yang memiliki kinerja tertinggi menurut
tanggapan responden dari Laboratorium Klinik Prodia yaitu pada dimensi Tangible (bukti fisik) dan
Assurance (Jaminan) dengan pesentase sebesar 91.27% dan terendah pada dimensi Responsiveness
(Daya Tanggap) dengan persentase sebesar 87,94%.

3. Kepuasan pengunjung terhadap kualitas pelayanan pada Laboratorium Klinik Prodia cabang Cideng
termasuk dalam kategori sangat puas dengan nilai persentase sebesar 93.8% yang terletak diantara
rentang nilai 81%-100%. Kepuasan pelanggan ini merupakan hasil pengukuran dengan metode
Customer Satisfaction Index (CSI) yang mampu mengukur kepuasan pelanggan dengan lebih
terperinci.

6. Saran
Berdasarkan kesimpulan penelitian, penulis memiliki beberapa saran baik yang ditujukan kepada manajemen PT

Prodia Widyahusada dalam meningkatkan kualitas. layanan maupun kepuasan pelanggannya, maupun saran bagi
penelitian selanjutnya.
a. Aspek Praktis

1. Pihak Laboratorium Klinik Prodia cabang Cideng, Jakarta Pusat diharapkan memperbaiki dimensi
Responsiveness (Daya Tanggap), dari hasil tanggapan responden mengenai kinerja kualitas
pelayanan. Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) memiliki persentase yang rendah dilihat secara
mendetail dari indikator dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) terdapat indikator yang memiliki
persentasi yang rendah yaitu kecepatan pelayanan. Pihak Laboratorium Klinik Prodia cabang
Cideng, Jakarta Pusat dapat meningkatkan kompentesi petugas pelayanan dengan, pelatihan product
knowledge, pelatihan skill pengambilan darah dan pemeriksaan non lab agar dapat melayani pasien
dengan lebih tanggap dan cepat.

2. Pihak Laboratorium Klinik Prodia cabang Cideng, Jakarta Pusat diharapkan memperbaiki dimensi
tangible (bukti fisik) dikarnakan dari hasil CSI yang ada dimensi ini memiliki skor yang rendah
dibandingkan dengan dimensi lainnya, indikator yang paling diperhatikan adalah fisik bangunan
dimana hal yang paling penting adalah ketersediaan lahan parkir untuk pasien atau pengunjung
Laboratorium Klinik Prodia cabang Cideng. Alangkah baiknya pihak Laboratorium Klinik Prodia
cabang Cideng menyediakan lahan parkir tambahan agar pengunjung akan lebih nyaman tidak perlu
khawatir dengan kendaraan yang mereka bawa.

b. Aspek Teroritis

1. Peneliti selanjutnya dapat melakukan penelitian secara lebih mendalam lagi dalam setiap unsur
pembentuk kualitas pelayanan menggunakan teori Parasuraman atau menggunakan teori lain
sehingga nantinya dapat dilakukan perbandingan terhadap hasil penelitian.

2. Peneliti dapat melanjutkan penelitian untuk mengukur kepuasan pelanggan berdasarkan kualitas
pelayanan yang diukur dengan metode CSI atau metode lain yang mampu menghasilkan hasil
penelitian yang lebih spesifik.

3. Peneliti selanjutnya dapat mengembangkan penelitian ini dengan tujuan verifikatif (bukan hanya
deskriptif).

4. Peneliti dapat melakukan penelitian ini dengan memilih objek penelitian dalam bidang jasa

kesehatan seperti rumah sakit ataupun klinik dikarnakan masih jarang dilakukan.
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