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RINGKASAN
Laboratorium Genetika Molekuler Fakultas Kedoteran Universitas Padjadjaran berlokasi di Jalan Eijkman No38. Lokasi ini bersebrangan dengan Rumah Sakit Hasan Sadikin. Lab ini menerima pemeriksaan sampel terkait molekuler seperti isolasi DNA, amplifikasi DNA, analisis mutasi DNA, analisis ekspresi gen, Hubungan interaksi antibodi dan antigen serta melakukan sequensing gen. 
Pada Agustus 2016 Laboratorium Genetika Molekuler telah mendapatkan sertifikat akreditasi Laboratorium Medik ISO 15189: 2012 dengan parameter yang sudah terakreditasi adalah pemeriksaan thalasemia. Lab kami terus berusaha menjalankan komitmennya untuk menjaga kualitas dari terakreditasinya lab kami. Lab kami adalah lab medik pertama yang telah terakreditasi ISO 15189: 2012 di lingkungan UNPAD. 
Kualitas pelayanan lab kami terus kami tingkatkan, untuk itu dalam penelitian ini kami akan melakukan survey kepuasan pelanggan guna memperbaiki mutu pelayanan lab kami. Survey kepuasan pelanggan ini akan diberikan kepada pelanggan laboratorium yang sudah mendapatkan laporan hasil pemeriksaan dari lab kami. Tujuan dari penelitian ini adalah mendapatkan indeks kepuasan pelanggan berdasarkan metode important-performance analysis yang diformulasikan oleh John. A Martila dan John C. James. 
Harapan kami dari penelitian ini adalah didapatkan tingkat kesesuaian harapan dan kenyataan terhadap pelayanan laboratorium serta urutan prioritas terhadap faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan labolatorium genetika molekuler agar kami dapat melihat bagian mana saja dari pelayanan yang perlu dipertahankan dan yang perlu untuk diperbaiki.  




BAB I
PENDAHULUAN
1.1	Latar Belakang
	Laboratorium menurut Cambridge Dictionary (2018) adalah sebuah ruangan dengan sejumlah penelitian ilmiah atau tempat dimana bahan-bahan kimia diproduksi. Laboratorium Genetika Molekuler FK UNPAD merupakan laboratorium yang didalamnya banyak melakukan penelitian ilmiah terutama dibidang molekuler. Laboratorium Genetika Molekuler merupakan lab dengan kategori lab medik menurut Guideline ISO 15189: 2012 karena terdapat sampel yang berasal dari manusia. Laboratorium ini melakukan penelitian dibidang molekuler seperti isolasi DNA, amplifikasi DNA, analisis mutasi DNA, analisis ekspresi gen, analisis hubungan interaksi antigen dengan antibodi, serta sequencing gen yang mana sampelnya dapat berupa darah, saliva, jaringan, dll.
	Laboratorium Genetika Molekuler sudah mendapat akreditasi Laboratorium Medik ISO 15189: 2012 dari Komite Akreditasi Nasional (KAN) pada agustus 2016. Tujuan didapatkannya akreditasi ini adalah meningkatkan kualitas hasil pemeriksaan secara umum dan mengikuti tujuan UNPAD menjadi world class university. Mendapat sebuah sertifikat akreditasi membuat para personil lab lebih percaya diri terhadap hasil pemeriksaan yang dihasilkan. Namun, untuk menjaga kualitas dari hasil pemeriksaan tersebut, lab kami melakukan serangkaian manajemen seperti uji banding untuk meyakinkan bahwa kualitas hasil pemeriksaan kami masih terjaga. 
	Menurut Disney Institute (2018) pelayanan terbaik tidak hanya didapatkan dari keramahan dan teknologi tepat guna, melainkan didapat dari pemahaman kita sebagai pemberi jasa kepada pelanggan. Dalam buku Guideline ISO 15189: 2012 (2014), peneliti yang akan melakukan pemeriksaan di Laboratorium Genetika Molekuler harus melakukan konseling terlebih dahulu. Hal tersebut, diharapkan personil lab mengerti apa yang diinginkan oleh peneliti sehingga terciptanya pelayanan terbaik sesuai dengan apa yang dijabarkan oleh Disney Institut. 
	Kepuasan pelanggan menjadi target yang penting untuk peningkatan kualitas laboratorium. Menurut National Business Research Institute (2018) kepuasan pelanggan sangat penting untuk bisnis dan cara untuk menjaga kepuasan pelanggan sangatlah susah. Untuk itu survey kepuasan pelanggan sangatlah diperlukan untuk mengevaluasi kinerja laboratorium. Metode Important-Performance Analysis yang di formula oleh John A Martila dan John C James dapat digunakan untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan (Sianipar, 2007). 
	Dalam penelitian ini kami akan menganalisis bagaimana kepuasaan pelanggan terhadap lab genetika molekuler. Kami akan mendeskripsikan bagian-bagian yang menurut kami terkait dengan kepuasan pelanggan. Ada beberapa aspek yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan menurut guideline ISO 15189 yaitu waktu, ketersediaan konsultasi, keramahan penerima sampel, dan kualitas hasil pemeriksaan. Dari beberapa aspek tersebut kami akan melakukan analisis terkait bagian mana yang harus ditingkatkan dan bagian mana yang masih butuh perbaikan. 

WAKTU

Lamanya waktu untuk merespon permintaan pemeriksaan


SARANA DAN PRASARANA

Ketepatan Waktu penyelesaian pemeriksaan

Ruang pelayanan yang nyaman dan bersih
Ketepatan Waktu laporan hasil pemeriksaan

KEPUASAN PELANGGAN


Keramahan pelayanan oleh petugas pemeriksaan


Kualitas hasil pemeriksaan

Informasi layanan pemeriksaan


Keramahan penerima sampel

Kemudahan bertemu dengan penerima sampel


Pelayanan secara keseluruhan


LAYANAN PEMERIKSAAN





BAB II
KONTEKS RISET DAN RUMUSAN MASALAH
2.1 Konteks Riset
2.1.1 Laboratorium Terakreditasi
	Laboratorium adalah unit penunjang akademik pada lembaga pendidikan, berupa ruangan tertutup atau terbuka, bersifat permanen atau bergerak, dikelola secara sistematis untuk kegiatan pengujian, kalibrasi, dan/atau produksi dalam skala terbatas, dengan menggunakan peralatan dan bahan berdasarkan metode keilmuan tertentu, dalam rangka pelaksanaan pendidikan, penelitian, dan/atau pengabdian kepada masyarakat (Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara, 2018). 
Menurut International Organization for Standardisation (ISO) dalam Komite Akreditasi Nasional (2014), akreditasi adalah pengakuan formal terhadap laboratorium penguji /kalibrasi yang mempunyai kompetensi untuk melakukan pengujian /kalibrasi tertentu yang tertuang dalam peraturan ISO 17025:2008. Akreditasi laboratorium mampu memberikan jaminan terhadap mutu dan keakuratan data hasil uji/kalibrasi sekaligus menjamin kompetensi laboratorium penguji/kalibrasi. Di Indonesia, laboratorium diakreditasi oleh Komite Akreditasi Nasional (KAN).
Akreditasi laboratorium medik merupakan suatu kebutuhan, di beberapa tempat syarat untuk mendapatkan ijin untuk akreditasi adalah dengan memenuhi persyaratan dari ISO 15189:2012. Namun di banyak negara, laboratorium medik mengimplementasikan standar ini atas dasar sukarela karena mengutamakan manajemen kualitas dan aplikasi internasional. Suatu laboratorium yang melaksanakan ISO dan akreditasi dapat menjadi dasar pengakuan internasional, memperbesar peluang bisnis, kepuasan pelanggan yang lebih tinggi dan biaya lebih rendah (Komite Akreditasi Nasional, 2014)

2.1.2 Kualitas Pelayanan
Ada beberapa pengertian dan definisi tentang Kualitas Pelayanan. Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan, sehingga definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono dkk., 2003).
Kualitas pelayanan merupakan suatu pembahasan yang sangat kompleks karena penilaian kualitas pelayanan berbeda dengan kualitas produk, terutama karena sifatnya yang tidak nyata (intangible) dan produksi serta konsumsi berjalan secara simultan. Disamping perbedaan karakteristik ini, dalam hal penilaian kualitas pelayanan, konsumen terlibat secara langsung serta ikut serta dalam proses jasa tersebut, sehingga yang dimaksud kualitas pelayanan disini adalah bagaimana tanggapan konsumen terhadap jasa yang dikonsumsi atau yang dirasakan (Jasfar, 2005).
Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan agar mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan. Menurut Kotler (1985), pelayanan atau jasa memiliki empat karakteristik utama, yaitu :
a. Intangibility (Tidak Berwujud), tidak dapat dilihat dirasa dan dicium, didengar atau diraba sebelum dibeli atau dikonsumsi. Interaksi antara penyedia jasa dan konsumen efektifitas individu yang menyampaikan jasa merupakan unsur penting.
b. Inseparability (Tidak dapat dipisahkan), Interaksi antara penyedia jasa dan konsumen merupakan ciri khusus dalam pemasaran jasa.
c. Variability (Berubah-ubah), Dalam hal ini penyedia jasa dapat melakukan tiga tahap dalam pengendalian kualitasnya :
· Melakukan investasi, seleksi dan pelatihan personel yang baik
· Memantau kepuasan konsumen melalui sistem saran dan kebutuhan, survey konsumen sehingga pelayanan yang kurang baik dapat dideteksi dan dikoreksi
· Melakukan standarisasi proses pelaksanaan jasa
d. Perishability (Tidak tahan lama),  Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. Sifat jasa yang mudah rusak tidak akan menjadi masalah apabila permintaan tetap berjalan lancar.
Parasuraman dkk. (1985) berpendapat bahwa kualitas pelayanan sejalan dengan kepuasan pelanggan, dimana meningkatnya (semakin positif) kualitas pelayanan digunakan sebagai refleksi dari meningkatnya kepuasan pelanggan. 

2.1.3 Fasilitas 
Fasilitas merupakan sarana penunjang yang digunakan perusahaan dalam usaha untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Semakin baik fasilitas yang diberikan kepada konsumen, maka akan semakin meningkatkan kepuasan konsumen. Kotler (2009) menyatakan bahwa salah satu upaya yang dilakukan manajemen perusahaan terutama yang berhubungan langsung dengan kepuasan konsumen yaitu dengan memberikan fasilitas sebaik-baiknya demi menarik dan mempertahankan pelanggan. Fasilitas merupakan sarana maupun prasarana yang penting dalam usaha meningkatkan kepuasan seperti memberi kemudahan, memenuhi kebutuhan dan kenyamanan bagi pengguna jasa.

2.1.4 Kepuasan Pelanggan
Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2007), kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Jadi, kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja dan harapan. Jika kinerja berada dibawah harapan maka pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan maka pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan akan amat puas atau senang.Kunci untuk menghasikan kesetian pelanggan adalah memberikan nilai pelanggan yang tinggi.
Ada 4 metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu : 
1. Sistem Keluhan dan Saran 
Perusahaan yang berorientasi pada pelanggan (Custimer-Oriented) menyediakan kesempatan seluas-luasnya bagi para pelanggannya untuk menyampaikan saran, kritik, dan keluhan mereka. 
2. Ghost Shopping
Mempekerjakan beberapa orang yang berperan sebagai pelanggan atau pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk tersebut. Kemudian melaporkan hal-hal yang berkaitan dengan kekuatan dan kelemahan produk, mengamati dan menilai cara penanganan yang lebih baik. 
3. Lost Customer Analysis
Perusahaan berusaha menghubungi para pelanggannya yang telah berhenti membeli atau beralih ke perusahaan. Perusahaan berusaha untuk mengamati apa yang menyebakan pelanggan bisa berpindah ke produk atau jasa lain. 
4. Survei Kepuasan Pelanggan
Survey akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari pelanggan dan sekaligusjuga memberikan tanda positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya. 




2.2	Rumusan Masalah 
	Pada beberapa tahun terakhir, peningkatan kualitas akan pelayanan jasa yang ditawarkan semakin mendapatkan banyak perhatian. Hal ini disebabkan karena kualitas jasa dapat digunakan sebagai alat untuk mencapai keunggulan kompetitif. Dengan adanya peningkatan kualitas jasa yang baik maka dapat menimbulkan suatu loyalitas pelanggan, dan berkemungkinan besar menarik pelanggan baru untuk melakukan penelitian ataupun pemeriksaan di Laboratorium tersebut. Pelanggan yang telah loyal pada suatu produk jasa juga dapat diartikan pelanggan tersebut merasa terpuaskan kebutuhan sehingga melakukan pembelian lebih dari sekali. Hal tersebut sangat menguntungkan bagi pemilik Laboratorium, karena melalui terpuasnya kebutuhan pelanggan, pelanggan tidak akan melirik perusahaan lain dan dalam proses loyalitas tersebut, kemungkinan besar terjadi promosi gratis dalam bentuk word of mouth yang dilakukan oleh pelanggan loyal kepada calon pelanggan lainnya.
Berdasarkan beberapa hal yang telah dikemukakan, maka rumusan masalah pada penelitian ini adalah: “Bagaimana kepuasan pelanggan Laboratorium Genetika Molekuler Fakultas Kedokteran Unpad dan apa saja yang menjadi prioritas utama perbaikan dalam upaya peningkatan mutu pelayanan”.















BAB III
TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN
3.1 	Tujuan Penelitian
1. Menentukan tingkat kesesuaian harapan dan kenyataan terhadap pelayanan laboratorium
2. menentukan urutan prioritas terhadap faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan labolatorium genetika molekuler
3.2	Manfaat Penelitian
	Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan lab genetika molekuler Fakultas Kedokteran  UNPAD. 


















BAB IV
METODE RISET

4.1	Rancangan Riset
	Adapun rancangan riset seperti pada Gambar 3.1 dibawah ini :
	Observasi
Diskusi

Penentuan Variabel



Pembuatan Kuesioner


Pemberian kuesioner kepada pelanggan





Analisis menggunakan metode Important-Performance Analysis







Gambar 4.1 Rancangan Riset



4.2	Data, Teknik Pengumpulan Data dan Sumber Data
		Data dalam menyusun penelitian ini menggunakan data primer dan sekunder. Data primer yang digunakan dalam penelitian ini dilakukan dengan cara penyebaran kuisioner kepada pelanggan Laboratorium Genetika Molekuler FK Unpad, sedangkan data sekunder dalam penelitian ini berupa data jumlah pelanggan Laboratorium Genetika Molekuler FK Unpad tahun 2016 sampai 2018. 
Adapun pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan merekap nama pelanggan Laboratorium Genetika Molekuler dimulai pada tahun 2016 hingga 2018. Rekap nama pelanggan tersebut bisa berupa email ataupun nomor telepon, sehingga kuesioner bisa kita sampaikan via email. Penyebaran kuesioner bisa kita bertemu langsung dengan pelanggan ataupun juga dengan cara penjelasan lewat telfon dan mengirimkan kuesioner menggunakan email. Bila ada waktu, maka tim kami akan melakukan wawancara terkait kesan dan pesan melakukan pemeriksaan di lab genetika molekuler. Dari kuesioner yang telah diisi oleh para pelanggan, kami akan olah menjadi indeks kepuasan pelanggan. 
Sebagai data sekunder, kami melakukan survey ke lembaga Eijkman Institut yang ada di Jakarta guna membandingkan bagaimana pengukuran kepuasan pelanggan di lab tersebut. Kami memilih lab tersebut karena lab Eijkman Institut Jakarta melakukan parameter pemeriksaan yang sama dengan lab kami. 

4.3	Pengambilan/Pemilihan Sampel
			Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Laboratorium Genetika Molekuler FK Unpad. Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode Non probability Sampling, yaitu metode sampel yang tidak memberi kesempatan yang sama bagi populasi untuk dipilih menjadi sampel. Untuk metode analisis multivariat jumlah sampel harus lebih dari 30 dan kurang dari 500 sudah cukup untuk penelitian ini. 

4.4	Validitas Data
			Suatu kuesioner dinyatakan valid apabila pertanyaan pada kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur tersebut, dalam hal ini adalah mengukur tingkat kepuasan pelanggan. 

4.5	Analisis Data
			Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi 2 metode, yaitu metode Important-Performance Analysis yang dirumuskan oleh John. A Martila dan John C. James berdasarkan persepsi pelanggan dan metode analisis regresi berganda.
Important-Performance Analysis yang dirumuskan oleh John. A Martila dan John C. James menggunakan skala 5 tingkat untuk kepuasan pelanggan terdiri atas Sangat tidak puas (1), Tidak puas (2), Biasa saja (3), Puas (4), Sangat puas (5). Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepuasan pelanggan yang diterima oleh tim peneliti dapat menentukan tingkat kesesuaian dengan rumus: 
 
Dari tingkat kesesuaian tersebut, kita akan menentukan urutan prioritas terhadap faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan labolatorium genetika molekuler. Untuk menentukan urutan prioritas dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan lab maka digunakan diagram cartesius yang terbagi atas 4 bagian dibatasi oleh dua garis yang berpotongan tegak lurus. Letak perpotongan garis tersebut ditentukan berdasarkan nilai rata-rata skor pelayanan (y) dan rata-rata skor harapan (x). Hasil perpotongannya akan menghasilkan 4 kuadran dengan perincian sebagai berikut :
· Kuadran A (Prioritas utama) : unsur yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, namun manajemen lab belum maksimal menjalankannya sehingga dianggap pelanggan tidak puas
· Kuadran B (peertahankan prestasi) : unsur yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, manajemen lab sudah melaksanakannya sehingga dianggap pelanggan puas
· Kuadran C (Prioritas rendah)  : unsur yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan pelayanannya biasa saja
· Kuadran D (Berlebihan) : unsur yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dimana pelanggan dianggap sangat puas


4.6	Lokasi dan Waktu Riset 
		 	Penelitian dilakukan di Fk UNPAD Jalan Eijkman no 38 dimulai pada bulan Maret-Oktober 2018. Pengumpulan data dilakukan pada Bulan Maret-Mei 2018. 



BAB V
HASIL DAN LUARAN YANG DICAPAI

5.1 	Hasil
	Hasil dari penelitian yang sudah dilakukan yaitu dengan memberikan kertas survey kepada 36 pengguna jasa Lab Genetika Molekuler. Survey dilakukan selama kurang lebih 1 bulan. Hasil pengolahan data survey kepuasan pelanggan terdapat pada tabel 5.1
Bersamaan dengan pembagian survey kepada pengguna jasa Lab Genetika Molekuler, kami melakukan survey ke Lembaga Eijkman Institut Jakarta guna membandingkan bagaimana survey kepuasan pelanggan disana, apa saja poin penting dari jenis pertanyaan yang diajukan untuk survey kepuasan pelanggan  dan sejauh apa survey kepuasan pelanggan tersebut dapat mempengaruhi kualitas pelayanan suatu laboratorium.  
Tabel 5.1 Hasil Data Survey Kepuasan Pelanggan
	NO
	PERTANYAAN
	n
	SKOR HARAPAN
	SKOR KENYATAAN
	SKOR KESESUAIAN (%)

	1
	Informasi mengenai layanan pengujian
	36
	144
	144
	100

	2
	Lamanya waktu untuk merespon permintaan pengujian
	36
	180
	154
	86

	3
	Ketepatan waktu penyelesaian pekerjaan pengujian
	36
	170
	120
	71

	4
	Ketepatan waktu penerimaan laporan hasil pengujian
	36
	170
	120
	71

	5
	Keramahan pelayanan yang diberikan oleh petugas customer service
	36
	180
	158
	88

	6
	Keramahan pelayanan yang diberikan oleh petugas penerima contoh pengujian
	36
	180
	158
	88

	7
	Kemudahan untuk bertemu dengan petugas penerima contoh pengujian
	36
	180
	154
	86

	8
	Mutu/kualitas hasil pengujian
	36
	170
	150
	104

	9
	Ruang pelayanan yang nyaman dan bersih
	36
	144
	164
	114

	10
	Pelayanan yang diberikan secara keseluruhan
	36
	144
	150
	104

	
	RATA-RATA
	
	163.6
	147.2
	91.2



	Dari hasil wawancara kepada Lembaga Eijkman Institut di Jakarta, kami  menyadari terdapat perbedaan prinsip dari penggunaan jasa laboratorium di lab kami dengan lab eijkman Jakarta yaitu Lab Eijkman Jakarta sudah menjadi Lab pelayanan resmi yang mana merupakan lab penelitian dan lab tersebut juga  menerima rujukan pemeriksaan dari RSCM dan secara resmi dapat mengeluarkan hasil pemeriksaan, sedangkan di lab kami sifatnya hanya memfasilitasi peneliti atau dokter yang ingin melakukan tesis dan disertasi. Perbedaan tersebut membuat survey kepuasan pelanggan amat sangat berpengaruh di Lembaga Eijkman dan waktu pengerjaan sampel pemeriksaan pun menjadi tolak ukur baik atau tidaknya pelayanan.
	Sarana prasarana yang ada di Lab Eijkman Jakarta pun sangat lengkap dan sangat dijaga pemeliharaannya. Terjadwal setiap setahun sekali untuk pemeliharaan dan kalibrasi. Bila ada alat yang rusak, alat tersebut segera diperbaiki karena alat tersebut berpengaruh terhadap kualitas pelayanan laboratorium. 
5.2	Pembahasan
	Pada tabel 5.1 terdapat hasil pengolahan survey kepuasan pelanggan Lab Genetika Molekuler UNPAD, hasil tersebut dapat diurutkan berdasarkan prioritas dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan Lab Genetika Molekuler. Hasil tersebut dapat dituang ke dalam bentuk diagram cartesius yang terbagi menjadi 4 kelompok. 
Untuk menentukan urutan prioritas dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan lab maka digunakan diagram cartesius yang terbagi atas 4 bagian dibatasi oleh dua garis yang berpotongan tegak lurus. Letak perpotongan garis tersebut ditentukan berdasarkan nilai rata-rata skor pelayanan (y) dan rata-rata skor harapan (x). Hasil perpotongannya akan menghasilkan 4 kuadran dengan perincian sebagai berikut :
· Kuadran A (Prioritas utama) : unsur yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, namun manajemen lab belum maksimal menjalankannya sehingga dianggap pelanggan tidak puas
· Kuadran B (peertahankan prestasi) : unsur yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, manajemen lab sudah melaksanakannya sehingga dianggap pelanggan puas
· Kuadran C (Prioritas rendah)  : unsur yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan pelayanannya biasa saja
· Kuadran D (Berlebihan) : unsur yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dimana pelanggan  dianggap sangat puas

Pada tabel 5.1 sudah didapatkan rata-rata harapan dan rata-rata kenyataan yaitu 163,6 dan 147,2. Maka sumbu X merepresentasikan rata-rata skor harapan dan berpotongan dengan sumbu Y yaitu rata-rata skor kenyataan yaitu 147,2.  Pada gambar 5.1 dapat dilihat bahwa pada kuadran A terdapat parameter nomor 3 dan 4. Pada kuadran A merupakan prioritas utama, yang mana manajemen lab belum maksimal menjalankannya sehingga dianggap pelanggan tidak puas. Dalam hal ini, ketepatan waktu penyelesaian penkerjaan pengujian dan ketepatan waktu penerimaan laporan menjadi prioritas utama yang harus diperhatikan dalam peningkatan kualitas pelayanan lab. 
Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2007), kinerja berada dibawah harapan maka pelanggan tidak puas. Bila dilihat dari aspek waktu yang menjadi masalah utama ketidakpuasan pelanggan, maka Lab akan terus menerus meningkatkan ketepatan kami dalam melakukan pengujian dan memberikan hasil laporan. Ketepatan waktu Lab dalam melakukan pengujian dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti alat, reagen, dan sumber daya manusia yang tersedia. 
[image: ]
                    Gambar 5.1 Diagram Cartesius

Pada Lab Eijkman Institut waktu sangatlah penting, karena mereka sangat memperhatikan kepuasan pelanggan. Mereka memiliki standar waktu yang cepat dalam hal pengujian. Hal tersebut dikarenakan alat yang mereka miliki banyak, sehingga bila ada masalah terkait alat, mereka akan memiliki alat cadangan untuk memback up lamanya hasil pengujian. Sedangkan di Lab Genetika Molekuler alat yang kami miliki masih terbatas, sehingga bila ada masalah terkait alat, kami harus menunggu terlebih dahulu untuk diperbaiki. 
Pada kuadran B adalah kategori dimana manajemen lab sudah melaksanakannya sehingga dianggap pelanggan puas. Pada kuadran B terdapat parameter lamanya waktu untuk merespon permintaan pengujian, keramahan pelayanan yang diberikan, keramahan pelayanan petugas penerima sampel, dan kemudahan untuk bertemu dengan petugas penerima. Disini dapat terlihat bahwa personil sudah memiliki keramahan yang tinggi, dilihat dari hasil survey kepuasan pelanggan. Menurut Karyn Hall (2017) keramahan menjadi salah satu aspek terpenting dalam kepuasan pelanggan. 
Pada kuadran C terdapat parameter informasi mengenai layanan pengujian, yang mana ini termasuk dalam kategori unsur yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan pelayanannya biasa saja. Menurut David Kaye (1995) Informasi yang baik sangat penting untuk operasi yang efektif dan pengambilan keputusan di semua tingkatan dalam bisnis, untuk itu kami akan meningkatkan informasi terkait layanan yang ada di lab lewat selebaran yang akan di berikan dalam setiap acara FK Unpad yang dihadiri oleh internal maupun eksternal. 
Pada kuadran D terdapat parameter kualitas hasil pengujian, ruang pelayanan yang bersih, dan pelayanan secara keseluruhan. Kuadran D ini merupakan unsur yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dimana pelanggan dianggap sangat puas. Dari kuadran D kita bisa soroti parameter pelayanan lab secara keseluruhan yang dianggap sudah sangat puas. Hal tersebut juga didukung oleh tingkat kesesuaian (dalam persen) yang cukup tinggi yaitu 91.2%, ini dapat dikategorikan bahwa pelayanan lab genetika molekuler secara keseluruhan sudah berada di tingkat sangat puas, meskipun kami perlu melakukan perbaikan di sisi waktu. 

5.3 	Luaran
	Luaran yang didapatkan dari penelitian ini adalah mengetahui parameter apa saja yang menjadi prioritas utama dalam perbaikan pelayanan mutu  Lab Genetika Molekuler.























BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN
 
Kesimpulan penelitian ini, tingkat kepuasan pelanggan Lab Genetika Molekuler secara keseluruhan berada di tingkat sangat puas dilihat dari hasil kesesuaian antara harapan dan kenyataan yaitu 91.2%. selain itu ketepatan waktu penyelesaian penkerjaan pengujian dan ketepatan waktu penerimaan laporan menjadi prioritas utama yang harus diperhatikan dalam peningkatan kualitas pelayanan lab. 
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