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1.1. Lafar Belakang Pennasalaban 

Dengan makin majunya teknologi kedokteran khususnya di 

bidang reproduksi maka pasangan suami istri yang mengalami 

kesulitan memiliki keturunan dapat menggunakan teknologi yang 

saat ini juga telah ada di Indonesia Namun demikian semna usaha 

tersebut hams didukung oleh keJjasama yang baik antara dokter 

yang menangani dan keinginan yang kuat dari kedna pibak pasangan 

suami istri tersebut serta tentu saja dengan restu dari Yang Maha 

Kuasa. 

FertiLabs merupakan snatu institusi yang berupa 

Laboratorium Andrologi dan Fertilitas yang bergerak di bidang jasa 

kesehatan. Pelayanan jasa yang diberikannya adalah pelayanan 

kesehatan yang berfokus pada pengujian fertilitas, yang kemudian 

dilanjutkan dengan proses pembnatan bayi tabung, atau inseminasi 

bnatan bagi pasangan suami istri yang sampai saat ini masih belum 

dikaruniai hadimya seorang anak dalam keluarga mereka. 

Di dalam menjalankan aktivitasnya, FertiLabs didukung oleh 

dna dokter spesialis serta para perawat yang telah berpengalaman 

didalam menangani masalah fertilitas tersebut. Selain itu, FertiLabs 

juga ditunjang dengan peraiatan yang lengkap dan modem, 

khususnya untuk proses pembuatan bayi tabung, yang peralatan 
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maupun bahan-bahannya merupakan produk impor yang memiliki 

standar kualitas tinggi. 

Mengingat pada saat ini tingkat persaingan semakin ketat, 

dan supaya kualitas jasa pelayanan FertiLabs tetap terjamin serta 

semakin meningkat, maka pihak manajemen FertiLabs hendak 

memperbaiki kualitas pelayanannya kepada para pasien. Untuk itu 

diIakukan pemecahan masalah dengan menggunakan metode 

servqual. 

Secara spesifik, yang ingin diketahui adalah apakah telah 

tercapai kesesuaian antara apa yang diharapkan (ekspektasi) pasien 

dengan apa yang dirasakan (persepsi) pasien atas layanan yang 

diberikan oleh laboratorium FertiLabs. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang permasaIahan yang telah 

dijelaskan, maka perumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana tingkat harapan (ekspektasi) pasien terhadap sistem 

pelayanan di laboratorium FertiLabs? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan (persepsi) pasien terhadap sistem 

pelayanan di laboratorium FertiLabs? 

3. Adakah kesesuaian antara tingkat harapan (ekspektasi) dengan 

tingkat kepuasan (persepsi) yang dirasakan oleh pasien? 
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4. Apabila tenJapat ketidaksesnaian, abibut kqJuawt (dimeusi 

seTVqual) apa yang sebarusoya cfjulal!labn oIdt 1aboratorium 

FertiLabs uotuk diperbaiIri? 

1.3. TujaaD Pcuditiaa 

PennasaJabao yang ctiangkat daIam peneIiIiao ini mempunyai 

tujuan sebagai berikut: 

L Mengetabui dan meudeskripsikan tingbt harapau (ekspekIasi) 

pasien terbadap sistem peIayanan eli Iaboratorimu FertiLabs. 

2. Mengetahui dan meodeskripsikan bop kep;asan (persepsi) 

pasien terbadap sistem peIayanan eli Iaboratorimu Fer:tiLabs. 

3. Mengetahui dan mengaoatisis kesf:sqajan aoIaIa tingbt hanIpan 

(ekspektasi) deogan tingbt kepuasan (per.;qlst)}'BOg diIasakan 

oleh pasien. 

4. Mengetahui dan mengana1isis atribut-abibut dimmsi servqual 

apa sajakah yang seharosnya diulamakan oleh Iabomorimn 

FertiLabs uotuk dipeIbaiki 

1.4. Maufaat Peuditialt 

Penelitian ioi dibarapbn dapat memberibu manfaat bagi 

berbagai pihak, aDtaIa Jain: 

1. Dapat memberi masnkan pada 1abotaturimu Fer:tiLabs tentang 

hubungan dan konIribusi dari dimensi SIt!TYIJIIIlll temadap 
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pelayanan yang dihasilkan sehingga dapat digunakan untuk 

mengoptimalkan kinerja saat ini. 

2. Tindakan perbaikan proses pelayanan dapat dilakukan Iebih dini 

dan Iebih cepat karena sumber-sumber ketidak sesuaian dalam 

proses pelayanan dapat diketahui. 

3. Dapat mengetahui apakah proses pelayanan yang dilaksanakan di 

Iaboratorium FertiLabs telah memenuhi spesifikasi yang teIah 

ditetapkan. 

1.5. Batasan Masalah dan Asumsi 

Agar pembabasan dalam penelitian ini dapat Iebih terfokus, 

maka diberikan batasan - batasan dan asumsi - asumsi sebagai 

berikut: 

1.5.1. Batasan Masalah 

Batasan masaIah daIam penelitian ini adalah: 

1. Pasien yang menjadi objek penelitian adalah pasien yang 

mengunjungi laboratorium FertiLabs di jadwal jam kerja yaitu: 

Senin sampai Sabtu, dimulai pada pagi hari pukul: 08.00 -

12.00 dan malam hari pukul: 17.00 - 21.00 (kecuaIi untuk hari 

Sabtu), daIam kwun waktu awaI bulan September 2004 sampai 

akhir bulan November 2004. 

2. Penelitian dilakukan hanya pada dimensi servqual yang telah 

ditentukan. 



5 

3. Analisis kesenjangan dilakukan terbadap Gap 5 yaitu 

kesenjangan antara jasa yang diharapkan (ekspektasi) dan jasa 

yang dirasakan (persepsi). 

4. Penelitian hanya dilakukan di laboratorium FertiLabs cabang 

Surabaya yang berlokasi di Rwnah Sakit Budi Mulia, JI. Raya 

Gubeng 70, Surabaya. 

1.5.2. Asumsi 

Jumlah responden sebanyak 150 pasien FertiLabs 

diasumsikan sudah mewakili komunitas pasien pengguna jasa 

FertiLabs di Surabaya secara keseluruhan. 


