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Abstract 

Laboratories are required to improve the quality of service so that customer satisfaction increases. 

Based on a preliminary study of secondary data on the results of the customer satisfaction index (CSI) 

in 2021, the results obtained for service CSI were 97.34%, while in 2022 the results obtained were 

92.95%, with a CSI target of ≥ 85%. Even though the target has been reached, from this evaluation 

there is a decrease in CSI results in 2022 of 4.39% compared to 2021, this occurs because there is a 

decrease in scores related to service quality. The purpose of this study was to determine the 

relationship between service quality and customer satisfaction at the Prodia Buah Batu Clinical 

Laboratory. The research design is a quantitative type with a correlative analytic design using a cross 

sectional approach. The sampling technique used was purposive sampling and obtained 79 

respondents. Data analysis using univariate and bivariate, Chi quare test. The results showed that 

there was a relationship between service quality and customer satisfaction at the Prodia Buah Batu 

Clinical Laboratory, with a p value = 0.000. Based on the results of the study it can be concluded that 

the quality of service received by customers can affect the condition of customer satisfaction. It is 

recommended for the Prodia Buah Batu Clinical Laboratory to improve service quality, especially the 

Responsiveness aspect and for customer satisfaction, especially the service excellence aspect. 
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PENDAHULUAN 

Pelayanan kesehatan yang bermutu 

merupakan salah satu kebutuhan dasar yang 

diperlukan bagi setiap orang. Salah satu 

penyedia pelayanan kesehatan adalah 

Laboratorium Klinik Laboratorium Klinik 

adalah laboratorium kesehatan yang 

melaksanakan pelayanan pemeriksaan spesimen 

klinik untuk mendapatkan informasi tentang 

kesehatan perorangan terutama untuk 

menunjang upaya diagnosis penyakit, 

penyembuhan penyakit, dan pemulihan 

kesehatan (Permenkes RI,2010). Menurut 

Permenkes RI No. 411/Menkes/Per/III/2010, 

yang dimaksud laboratorium klinik adalah lab 

kesehatan yang melaksanakan pelayanan 

pemeriksaan spesimen klinik untuk 

mendapatkan informasi tentang kesehatan 

perorangan terutama untuk menunjang upaya 

diagnosis penyakit, penyembuhan penyakit, dan 

memulihkan kesehatan. Laboratorium klinik 

bisa diselenggarakan oleh pemerintah, 

pemerintah daerah, atau swasta. Laboratorium 

klinik yang diselenggarakan oleh swasta 

sebagaimana yang dimaksud pada ayat (1) 

harus berbadan hukum..Sarana dan fasilitas di 

laboratorium akan memberikan dampak 

terhadap kualitas pelayanan terhadap 

masyarakat, sarana yang memadai, akses yang 

mudah serta fasilitas yang lengkap akan 

memberikan pengaruh terhadap kepuasan 

pasien/pelanggan pengguna jasa layanan 

kesehatan. Kepuasan pasien dapat di analisa 

berdasarkan dimensi mutu pelayanan kesehatan 
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(Handiwidjojo, 2014). 

Kualitas pelayanan merupakan upaya 

pemenuhan kebutuhan yang diiringi dengan 

keinginan konsumen serta ketepatan cara 

penyampaiannya agar dapat memenuhi harapan 

dan kepuasan pelanggan tersebut. Pengguna 

layanan kesehatan akan merasa puas apabila 

merasakan sendiri pelayanan yang diterima 

yang didasarkan pada kualitas pelayanan itu 

sendiri, yakni apakah baik atau buruk pelayanan 

yang diterimanya lewat jasa tenaga kesehatan 

itu sendiri. Tjiptono (2000) dikutip oleh 

Wibowo (2015) menyebutkan bahwa kualitas 

memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan.  

PT. Prodia Widyahusada Tbk atau yang 

dikenal dengan Laboratorium Klinik Prodia 

merupakan perusahaan pemeriksaan 

Laboratorium Klinik terkemuka di Indonesia. 

Prodia merupakan jejaring laboratorium klinik 

swasta terbesar berdasarkan besarnya jejaring 

dan pendapatannya di Indonesia. Prodia fokus 

menyediakan pemeriksaan Diagnostik 

berkualitas dan layanan prima serta 

pemeriksaan Kesehatan lainnya. 

Penelitian dari Annisa Rahadiyarsi Loekito 

dan  La Diadhan Hukama “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Laboratorium Klinik” mengemukakan pendapat 

bahwa 1) Variabel bukti fisik memiliki 

pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

Hal tersebut dikarenakan Laboratorium Klinik 

X memiliki peralatan laboratorium yang 

lengkap, peralatan (gedung dan fasilitas 

pendukung) tertata rapi, pegawai 

berpenampilan sopan, juga ruang tunggu 

nyaman dan lokasi yang mudah dijangkau, 2) 

Variabel kehandalan tidak memiliki pengaruh 

positif terhadap kepuasan konsumen. Hal ini 

diduga bahwa konsumen Laboratorium Klinik 

X tidak mementingkan pegawai kesehatan yang 

melayani tepat waktu, pegawai yang 

memberikan pelayanan yang baik, pegawai 

kesehatan yang memberikan informasi yang 

akurat dan terpercaya, 3) Variabel daya tanggap 

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen. Hal diduga bahwa pegawai 

Laboratorium Klinik X bersedia membantu, 

melayani dengan cepat, memberikan informasi 

secara jelas dan mampu menangani masalah 

konsumen, 4) Variabel jaminan memiliki 

pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

Berdasarkan hasil penelitian, konsumen merasa 

petugas kesehatan mampu menetapkan 

diagnosa penyakit, pegawai mampu 

berkomunikasi dengan baik, dan memiliki 

pengetahuan terkait spesifikasi perawatan yang 

ada mempunyai pengaruh penting terhadap 

kepuasan konsumen, 5) Variabel empati 

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen. Hal menunjukkan pegawai 

Laboratorium Klinik X menunjukkan sikap 

ramah dan sopan, pegawai memberikan 

perhatian secara khusus dan dapat memahami 

keinginan serta kebutuhan konsumen. 

Penulis melakukan survey awal di 

Laboratorium Klinik Prodia Buah Batu dari 

data sekunder hasil customer satisfaction index 

(CSI) tahun 2021 hasil yang didapatkan untuk 

CSI pelayanan adalah 97.34 %, sedangkan 

tahun 2022 hasil yang didapatkan adalah 92.95 
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%, dengan target CSI  ≥ 85%. Walaupun sudah 

mencapai target tetapi dari evaluasi tersebut ada 

penurunan hasil CSI tahun 2022 sebesar 4.39% 

dibandingkan tahun 2021, ini terjadi karena 

terdapat penurunan score untuk pertanyaan 

terkait dimensi tangibles yaitu sarana parkir 

sempit dan  pengaturannya, realibility yaitu 

Informasi yang diberikan tidak jelas, 

responsiveness Kurang sigap dan tanggap 

dalam melayani. 

Berdasarkan uraian latar belakang  yang 

berkaitan dengan kualitas pelayanan, maka 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

tentang kepuasan pelanggan yang berjudul : 

“Hubungan Kualitas Pelayanan dengan 

Kepuasan Pelanggan di Laboratorium Klinik 

Prodia Buah Batu.  

 

METODE 

Rancangan penelitian jenis kuantitatif 

dengan desain analitik korelatif. Pendekatan 

yang digunakan pada penelitian ini adalah 

pendekatan cross-sectional. Data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah data 

primer, yang diperoleh langsung dari hasil 

kuesioner pelanggan di Laboratorium Klinik 

Prodia Buah Batu. sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah 79 responden. 

Teknik sampling dalam penelitian ini adalah 

non probability sampling, dengan teknik 

purposive sampling.  

Teknik Analisis data yang digunakan 

adalah analisis univariat, bertujuan untuk 

melihat distribusi frekuensi dan proporsi dari  

variabel bebas (independen) dan variabel terikat 

(dependen) yaitu data disajikan dalam bentuk 

tabel dan narasi.  

Teknik Analisis Bivariate menggunakan 

Uji Chi Square untuk mengetahui ada tidaknya 

hubungan antara 2 variabel bebas dan variabel 

terikat. Hasil Uji Chi Square bila                p-

value <0,05 berarti hasil perhitungan statistic 

signifikan, artinya ada hubungan antara variabel 

independen dengan variabel dependen. Bila p-

value >0,05 artinya tidak ada hubungan antara 

kedua variabel. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

  

Tabel 1 Distribusi Frekuensi Kehandalan / 

Reliable kualitas pelayanan 

Kehandalan 

(Reliable) 

Jumlah Persentase (%) 

Tinggi  42 53,2 

Rendah 37 46,8 

 79 100 

 

Tabel 1 menunjukkan sebagian besar responden 

(53,2%) menyatakan bahwa kehandalan 

pelayanan di Laboratorium Klinik Prodia Buah 

Batu kategori tinggi. 

 

Tabel 2 Distribusi Frekuensi Daya Tanggap 

(Responsiveness) kualitas pelayanan  

Daya Tanggap 

(Responsivenes) 

Jumlah Persentase 

(%) 

Tinggi  41 51,9 

Rendah 38 48,1 

 79 100 

 

Tabel 2 menunjukkan sebagian besar responden 

menyatakan bahwa daya tanggap 

(Responsiveness) pelayanan di Laboratorium 

Klinik Prodia Buah Batu tinggi dengan jumlah 

41 orang (51,9%).  
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Tabel 3   Distribusi Frekuensi Jaminan 

(Assurance) kualitas pelayanan  

Jaminan 

(Assurance) 

Jumlah Persentase (%) 

Tinggi  42 53,2 

Rendah 37 46,8 

 79 100 

 

Tabel 3 menunjukkan sebagian besar responden 

(53,2%) menyatakan bahwa jaminan 

(assurance) kualitas pelayanan di Laboratorium 

Klinik Prodia Buah Batu kategori tinggi.  

 

Tabel 4 Distribusi Frekuensi Empati (Emphaty) 

kualitas pelayanan  

Empati 

(Emphaty) 

Jumlah Persentase (%) 

Tinggi  42 53,2 

Rendah 37 46,8 

 79 100 

 

Tabel 4 menunjukkan sebagian besar responden 

(53,2%) menyatakan bahwa Empati (emphaty) 

kualitas pelayanan di Laboratorium Klinik 

Prodia kategori tinggi. 

 

Tabel 5  Distribusi Frekuensi Berwujud 

(Tangible) kualitas pelayanan 

  
Berwujud 

(Tangible) 

Jumlah Persentase (%) 

Tinggi  42 53,2 

Rendah 37 46,8 

 79 100 

 

Tabel 5 menunjukkan sebagian besar responden 

(53,2%) menyatakan bahwa berwujud 

(tangible) kualitas pelayanan di Laboratorium 

Klinik Prodia Buah Batu kategori tinggi.  

 

Tabel 6 Distribusi Frekuensi kualitas pelayanan 

pasien  

Kualitas 

Pelayanan 

Jumlah Persentase (%) 

Tinggi  40 50,6 

Rendah 39 49,4 

 79 100 

 

Tabel 6 menunjukkan sebagian besar responden 

(50,6%) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

pasien di Laboratorium Klinik Prodia Buah 

Batu Kategori tinggi. 

 

Tabel 7  Distribusi Frekuensi Kepuasan   

Pelanggan  

Kepuasan Pasien Jumlah Persentase (%) 

Memuaskan 40 50,6 

Tidak 

Memuaskan 

39 49,4 

 79 100 

 

Tabel 7 menunjukkan sebagian besar responden 

(50,6%) menyatakan bahwa pelayanan 

pelanggan di Laboratorium Klinik Prodia Buah 

Batu kategori memuaskan. 

 

Tabel 8 Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Pelanggan 

Kualitas 

Pelayanan 

Kepuasan 
Total 

 

Value Tidak Memuaskan Memuaskan 

n % n % n % 0,00 

Rendah 38 97,4 1 2,6 39 100 

Tinggi 1 2,6 39 97,4 40 100 

Jumlah 39 100 40 100 79 100 

 

Berdasarkan tabel 8, hasil analisis 

hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan 

pelanggan diperoleh bahwa dari kualitas 

pelayanan yang rendah ada sebanyak 38 orang 

(97,4%) menyatakan tidak memuaskan dan ada 

1 orang (2,5%) dari kualitas pelayanan yang 
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rendah menyatakan memuaskan. Sedangkan 

dari kualitas yang tinggi ada 1 orang (2,5%) 

menyatakan tidak memuaskan, serta ada 

sebanyak 39 orang (97.5%) menyatakan 

kualitas yang tinggi dan memuaskan. 

Hasil uji statistik diperoleh nilai P-Value 

= 0,000. Karena nilai P-Value= 0.000 < 0.05. 

Dengan demikian dapat diartikan bahwa "Ada 

hubungan antara kualitas pelayanan dengan 

kepuasan pelanggan di Laboratorium Klinik 

Prodia Buah Batu". Hal ini diartikan bahwa 

kualitas pelayanan yang menurun maka 

kepuasan pelanggan akan menurun, demikian 

sebaliknya semakin kualitas pelayanan tinggi 

maka kepuasan pelangganpun akan semakin 

tinggi. 

Hasil penelitian menunjukkan sebagian 

besar responden menyatakan bahwa 

kehandalan pelayanan di Laboratorium tinggi 

dengan jumlah 42 orang (53,2%). 

Hasil penelitian menunjukkan sebagian 

besar responden menyatakan bahwa daya 

tanggap (Responsiveness) kualitas pelayanan 

di Laboratorium Klinik Prodia Buah Batu 

tinggi dengan jumlah 41 orang (51,9%) tetapi 

diantara dimensi lainnya untuk daya tanggap 

merupakan dimensi yang terendah hal ini 

terjadi karena antrian penuh dan petugas 

terbatas hal ini sulit untuk melayani semua 

pelanggan dengan cepat. 

Hasil penelitian menunjukkan sebagian 

besar responden menyatakan bahwa berwujud 

(Tangible) pelayanan di Laboratorium Klinik 

Prodia Buah Batu tinggi dengan jumlah 42 

orang (53,2%). 

Hasil penelitian menunjukkan sebagian 

besar responden menyatakan bahwa jaminan 

(Assurance) pelayanan di Laboratorium Klinik 

Prodia Buah Batu tinggi dengan jumlah 42 

orang (53,2%). 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan 

sebagian besar responden menyatakan bahwa 

Empati (Emphaty) pelayanan di Laboratorium 

Klinik Prodia Buah Batu tinggi dengan jumlah 

42 orang (53,2%). 

Hasil penelitian menunjukkan sebagian 

besar responden menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan pelanggan di Laboratorium Klinik 

Prodia Buah Batu memuaskan dengan jumlah 

40 orang (50.6%). 

Hasil penelitian menunjukkan sebagian 

besar responden menyatakan bahwa pelayanan 

pelanggan di Laboratorium Klinik Prodia Buah 

Batu memuaskan dengan jumlah 40 orang 

(50.6%). 

Hasil uji statistik diperoleh nilai P-Value 

= 0,000. Karena nilai P-Value= 0.000 < 0.05. 

Dengan demikian dapat diartikan bahwa "Ada 

hubungan antara kualitas pelayanan dengan 

kepuasan pelanggan di Laboratorium Klinik 

Prodia Buah Batu 

 

SIMPULAN  

Gambaran kualitas pelayanan secara 

umum di Laboratorium Klinik Prodia Buah 

Batu menunjukan bahwa sebanyak 50.6% 

menyatakan tinggi. Pada variabel kualitas 

pelayanan terdapat 5 aspek yang menjadi 

penilaian yaitu realibility, responsiveness, 

assurance, emphaty dan tangibles. Persentase 
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dengan kategori paling rendah terdapat pada 

aspek responsiveness. 

Gambaran kepuasan pelanggan di 

Laboratorium Klinik Prodia Buah Batu 

menunjukan bahwa sebanyak 50.6% 

menyatakan puas. Pada variabel kepuasan 

pelanggan terdapat tiga aspek yang menjadi 

penilaian yaitu Service excellence, marketing 

activity, dan operation excellence.  Persentase 

dengan kategori paling rendah terdapat pada 

aspek service excellence. 

Terdapat hubungan antara kualitas 

pelayanan dengan kepuasan pelanggan di 

Laboratorium Klinik Prodia Buah Batu. Hal 

tersebut dapat dilihat dari hasil uji statistik 

diperoleh nilai P= 0,000. 

Peningkatan kualitas layanan diharapkan 

mampu memberikan pelayanan yang cepat dan 

tepat kepada pelanggan yang berkunjung, 

mampu memberikan layanan yang konsisten 

kepada setiap pelanggan  

Diperlukan keterlibatan seluruh 

komponen yang ada untuk meningkatkan dan 

mengoptimalkan pelayanan laboratorium. 

Peningkatan pelayanan pengambilan 

darah ke rumah (home service) dengan 

menambah armada petugas dan mengatur 

penjadwalan home service dengan lebih baik 

dan teratur 

Peningkatan kepercayaan dengan cara 

Laboratorium Klinik Prodia Buah Batu tetap 

menjaga hubungan baik dengan setiap 

konsumennya karena memang tujuan utama 

perusahaan adalah memiliki tujuan yang baik 

terhadap setiap konsumennya. Hal yang perlu 

diperhatikan adalah dengan turut membantu 

memecahkan permasalahan kesehatan yang 

dihadapi oleh konsumen. 

Peningkatan pendaftaran online dan  

memaksimalkan penggunaan hasil online 

Bagi peneliti selanjutnya disarankan 

menambah sampel penelitian agar 

mendapatkan hasil yang lebih digeneralisir dan 

perlu menambahkan variabel lain yang 

diprediksi bisa mempengaruhi kepuasan 

pelanggan seperti store atmosphere, poduct 

quality, dan brand image. 
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