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Abstrak

Didalam dunia kesehatan, peranan dari laboratorium sangatlah
penting. Oleh karena itu, FertiLabs sebagai salah satu laboratorium yang
bergerak dalam layanan jasa pengujian tingkat kesuburan (fertilitas), harus
terus menjaga dan meningkatkan kualitas layanannya agar tidak terjadi
kesenjangan (gap) antara apa yang diharapkan (ekspektasi) dengan apa yang
dirasakan (persepst) pasien sebagai pengguna layanan FertiLabs. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana karakteristik pengguna (pasien);
bagaimana ekspektasi dan persepst terhadap pelayanan yang diberikan
FertiLabs cabang Surabaya; apakah terdapat kesesuaian antara ekspektasi
dengan persepsi pasien; dan apabila terdapat ketidaksesuaian, atribut
kepuasan apakah yang harus diprioritaskan untuk diperbaiki.

Pendekatan penelitian ini dilakukan melalui analisis pengukuran
Gap 5 pada lima dimensi servqual yang terdini dari dimensi rangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. Untuk menentukan
pasien yang dijadikan sampel, digimakan teknik non probability sampling
dengan spesifikasi purposive sampling secara proporsional. Kuesioner
disebarkan kepada pasien yang dijadikan sampel dan mengunjungi
FertiLabs pada bulan September sampai dengan November 2004. Data
yang diperoleh melalui kuesioner, selanjutnya di wji validitasnya dan
reliabilitasnya. Selanjutnya, analisis data dilakukan dengan menggunakan
uji deskriptif, uji tanda (sign), dan uji faktor. Hasilnya kemudian
digambarkan pada diagram Kartesius.

Setelah data dianalisis, hasilnya menunjukkan bahwa terdapat
ketidaksesuaian antara apa yang diharapkan (ekspektasi) dengan apa yang
dirasakan (persepsi) pasien sebagai pengguna jasa laboratorium untuk empat
dimensi servqual. Urutan kesenjangan dari yang terbesar sampai yang
terkecil adalah dimensi fangibles (penerangan ruangan, kesopanan dan
kerapian seragam paramedis), dimensi reliability (informasi hasil
pemeriksaan laboratorium), dimensi responsiveness (sikap dokter), dan
dimensi assurance (keramahtamahan, penjelasan yang diberikan oleh
paramedis, tenaga medis dan karyawan).

Kata kunci: dimensi servqual, kesenjangan (gap), ekspektasi, dan persepsi.



Abstract

In the world of health, a laboratory has an important role.
Therefore, FertiLabs as one of the laboratories that focus on fertility
services, should preserve and increase it is service quality to prevent the
rise of any gaps between what is expected (expectations) and what is
perceived (perception}) by patients as the FertiLabs users. This study is
conducted in order to know how the characteristic of the user (patients} is;
how their expectation and perception towards the service given by
FertiLabs, at Surabaya branch; is there any difference between patient
expectation and perception (gap 5); and if there's any difference, which
attribute that should given the priority of repair.

The technique that had been used to determine wich patient should
be the sample, was non probability sampling specifically proportional
purposive sampling. The questioner was given to the patient who came to
FertilLabs in the month of September until November 2004. After the data
collected, furthermore it’s analized using validity and reliability test. The
next are descriptive test, sign lest, and factor test. The result was shown at
cartesian diagram.

After being analized, the result shown that there was a difference
between what is expected (expectation) and what is perceived (perception)
by the patients as the laboralory service user in four servqual dimensions.
The gap ranks from the most one to the last one are: tangibles (the room
lightning, the politeness and the cleaness of paramedics uniforms),
reliability (the result of laboratory examination), responsiveness (doctors
attitude), and assurance (hospitality, the explanation that given by
paramedics, medical officer and employee).

Key words: servqual dimensions, gap, expectation, and perception.
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