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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis tingkat kualitas
pelayanan publik terhadap kepuasan pelanggan dalam kasus Laboratorium
Biohazard. Demonstrasikan profil dan pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan dilakukan menggunakan metode kuisioner untuk
pengumpulan data dan statik deskriptif serta analisis korelasi dan regresi linier
untuk pengolahan data. Nilai rerata dari tiga variabel yang digunakan dalam
penelitian berada dalam rentang 4.00 hingga 5.00 dengan standar deviasi lebih
kecil dari 1. Ketiga variabel kualitas pelayanan juga berkorelasi positif dengan
kepuasan pelanggan. Berdasarkan analsis regresi variabel pelayanan
penerimaan sampel dan ketepatan pemenuhan timeline uji memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan koefisien regresi secara
berurutan 0.389 dan 0.597. Namun pengaruh dari variabel kecepatan
pelaporan hasil uji tidak signifikan secara statistik dengan koefisien regresi
0.032. Manfaat Laboratorium Biohazard yang menjadi perhatian dan paling
dirasakan oleh pelangan adalah aplikasi 3T (39.2%) dan kapasitas pengujian
(23.5%). Hasil studi mengindikasikan tingginya kepuasan pelanggan
mencerminkan kualitas pelayanan dari Laboratorium Biohazard telah
memadai.
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Service Quality and Customer Satisfaction of COVID-19 Testing Laboratory: A Case
Study in Biohazard Laboratory Badan POM

Abstract

The objective of this study is to measure and assess the influence of public service
quality on customer satisfaction in the Biohazard laboratory. The questionnaire
method and descriptive statistics, as well as correlation analysis and linear regression
for data processing, were utilized to demonstrate the profile and influence of service
quality on customer satisfaction. The mean of the three variables considered in this
study is 4.00 on a 5-point scale, with a standard deviation of less than one.
Additionally, customer satisfaction is positively correlated with the three service
quality variables. According to regression analysis, the sample acceptance service
variable and accuracy of the fulfillment of testing timeline has a significant impact on
customer satisfaction, with regression coefficients of 0.389 and 0.597, respectively.
The impact regarding the speed of providing test result variable, on the other hand, is
not statistically significant, with a regression coefficient of 0.032. The most important
benefits of the Biohazard laboratory to customers are the application of 3T (39.2
percent) and testing capacity (23.5 percent). The study's findings indicate that high
customer satisfaction represents an appropriate level of service quality at the
Biohazard laboratory.
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PENDAHULUAN

Pandemi COVID-19 yang disebabkan oleh virus SARS-COV-2 telah menjangkit
kurang lebih 220 juta jiwa yang tersebar di 224 negara di seluruh dunia tak terkecuali
Indonesia (covid.go.id). Di Indonesia sendiri terdapat sekitar 140 ribu korban jiwa akibat
pandemi. Tidak hanya di sektor kesehatan masyarakat saja yang terdampak namun di sektor
lain juga mengalami hal yang sama, terutama di sektor perekonomian khususnya dari sisi
pariwisata, perdagangan serta investasi (Nasution et al., 2020). Dalam hal ini, pemerintah
terus meningkatkan kinerja untuk melewati pandemi melalui berbagai strategi penting yang
baik yang bersifat preventif (pencegahan), kuratif (pengobatan), promotive (pemberdayaan),

maupun strategi pemberian jaring pengaman sosial (Wahidah et al., 2020).

Sebagai tindakan pencegahan meluasnya penyebaran virus SARS-COV-2,
kebutuhan akan laboratorium pemeriksa spesimen COVID-19 secara molekuler dengan
menggunakan real-time PCR menjadi krusial. Selain karena hasil pengujian menggunakan
alat ini memiliki sensitivitas dan spesifisitas yang tinggi (Binnicker, 2020), hal ini
diperlukan untuk memahami dan mengelola pandemi yang tepat (Smithgall et al., 2020) dan
membatasi penyebaran dan dengan tepat serta sebagai acuan dalam merawat pasien baik

yang bergejala ringan maupun pasien yang terinfeksi parah (Tang et al., 2020).

Di Provinsi DKI Jakarta pada awal pandemi (bulan April 2020) terdapat 4000 jumlah
kasus terkonfirmasi positif (data.jakarta.go.id) dimana jumlah laboratorium yang beroperasi
juga masih terbatas. Maka dari itu, Laboratorium Biohazard Pusat Pengembangan Pengujian
Obat dan Makanan Nasional (PPPOMN) yang merupakan produk inovasi pelayanan publik
baru di lingkungan Badan Pengawas Obat dan Makanan Nasional dikhususkan untuk
memeriksa sampel spesimen yang dikirim oleh fasilitas kesehatan yang ada di wilayah DKI

Jakarta dan sekitarnya.

Sebagai salah satu produk pelayanan publik, faktor utama yang perlu diperhatikan
adalah optimalnya pelaksanaan pelayanaan sehingga memberikan dampak positif terhadap
kepuasan masyarakat terhadap pelayan publik yang bersangkutan (Rezha et al., 2013;
Widyarto et al., 2018). Dalam konteks Laboratorium Biohazard yang dimaksud masyarakat
adalah fasilitas kesehatan yang mengirim sampel spesimen dan pegawai atau masyarakat

umum yang melakukan pengambilan sampel di laboratorium secara langsung.
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Kualitas memberikan peranan penting untuk meningkatkan serta mempertahankan
prestasi dari suatu fasilitas pelayan publik. Tingkat kualitas pelayanan diukur berdasarkan
sudut pandang dari masyarakat atau pelanggan dan harus sesuai dengan keinginan mereka.
Hal ini menyebabkan fasilitas pelayanan publik mengalami hambatan dalam menentukan
kebijakan peningkatan kualitas pelayanan jika hanya bergantung pada intuisi (Suranti &
Yupianti, 2019). Oleh karena itu, diperlukan adanya pengukuran tingkat pelayanan yang
disesuaikan dengan tipe barang atau jasa yang disediakan oleh fasilitas pelayanan publik.
Dalam kasus laboratorium pemeriksa spesimen COVID-19, tingkat pelayanan dapat diukur
dari tiga variabel pelayanan, antara lain kepuasan pelanggan pada proses penerimaan
sampel, kecepatan penyelesaian pengujian, dan kecepatan pelaporan hasil diterima oleh
pelanggan. Berdasar uraian tersebut, maka dalam publikasi ini akan dibahas mengenai
pengaruh kualitas pelayanan Laboratorium Biohazard terhadap kepuasan masyarakat dan
variabel pelayanan publik yang berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat tersebut dengan

menggunakan metode survei.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan pada pelayanan pengujian sampel COVID-19 di
Laboratorium Biohazard, PPPOMN, Badan Pengawas Obat dan Makanan Nasional dengan
menggunakan metode kuisioner sebagai instrumen penelitian untuk pengumpulan data.
Survei dalam penelitian ini dilakukan untuk 55 responden yang dipilih secara acak yang
berasal dari fasyankes, fasilitas pelayanan kesehatan, (Puskesmas, Rumah Sakit, dan Klinik
Pelayanan Kesehatan) atau instansi pemerintah lain yang pernah mengirimkan sampel
spesimen ke Laboratorium Biohazard. Kepuasan pelanggan diikur menggunakan 3 variabel
kualitas pelayanan (dinotasikan dengan X) yang terdiri dari pelayanan penerimaan sampel
(X1), ketepatan pemenuhan timeline uji (X2), dan kecepatan pelaporan hasil (Xs). Setiap
dimensi kualitas pelayanan digunakan sebagai variabel bebas untuk mengevaluasi
pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan (Y). Pada akhir survei responden diminta untuk
menilai tingkat kepuasan secara keseluruhan terhadap kualtas pelayanan laboratorium.
Semua item diikur dengan skala Likert dengan rentang 1 hingga 5, dengan 1 = sangat tidak
puas dan 5 = sangat puas. Hubungan dan pengaruh antara variabel kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan dievaluasi menggunakan analisis regresi dan korelasi. Perbedaan rerata
antara nilai variabel kualitas pelayanan dengan nilai tingkat kepuasan secara keseluruhan
digunakan sebagai gap-score untuk melihat ruang perbaikan pada variabel dalam studi.

Kemudian pengujian signifikasi semua variabel X terhadap Y secara simultan dilakukan
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dengan ANOVA Test uji F (serentak). Uji t juga dilakukan untuk melihat signifikansi gap-
score antara variabel X dan Y. Seluruh pengolahan data dilakukan pada tingkat kepercayaan

95% menggunakan software Microsoft Excel 2016.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Laboratorium Biohazard Badan POM hingga studi ini dibuat telah menguji 47,352
sampel dengan distribusi seperti terlihat pada Gambar 1. Seiring pandemi COVID-19 berlalu
jumlah sampel yang diterima dan jumlah fasilitas fasyankes pengirim sampel berkurang. Hal
ini disebabkan karena seiring waktu jumlah laboratorium pemeriksa spesimen juga semakin
bertambah terutama di wilayah DKI Jakarta. Meskipun demikian, kualitas pelayanan tetap
menjadi perhatian utama dari manajemen Laboratorium Biohazard. Hal tersebut dapat

dilihat dari hasil pengukuran kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil Uji Spesimen Covid-19 Lab Biohazard Tahun 2020-2021

M Jumiah sampel masuk @ Positif Megatif @ Inkonklusif

8000
6000

4000

Jumlah Sampel

2000

Bulan Pengujian

Gambar 1. Diagram Hasil Uji Spesimen Covid-19 Laboratorium Biohazard Tahun 2020-
2021

Dari variabel-variabel kualitas pelayanan yang diujikan pada survei didapatkan nilai
rerata untuk pelayanan penerimaan sampel (4.75), kesesuaian pengerjaan sampel dengan
timeline uji (4.67), kecepatan pelaporan hasil ke aplikasi New All Record (NAR) (4.67) dan
tingkat kepuasan secara keseluruhan (4.69). Nilai standar deviasi (SD) yang diperoleh untuk
masing-masing variabel lebih kecil dari 1 mengindikasikan tidak terdapat sebaran respon.
Seluruh variabel memperoleh nilai rerata lebih besar dari 4.00 dari 5.00 dan nilai standar
deviasi lebih kecil dari 1 membuktikan bahwa Laboratorium Biohazard telah memberikan

tingkat pelayanan yang tinggi.
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TABEL 1.

NILAI RERATA VARIABEL KUALITAS PELAYANAN

Variabel kualitas pelayanan Mean SD
Pelayanan penerimaan sampel 4.75 0.58
Ketepatan pemenuhan timeline uji 4.67 0.70
Kecepatan pelaporan hasil ke Aplikasi NAR 4.67 0.70
Tingkat kepuasan secara keseluruhan 4.69 0.66

Sumber: Data Primer Diolah 2021

Walaupun nilai rerata yang diperoleh sudah melebihi cut-off, namun berdasarkan
nilai gap-score yang diperoleh masih terdapat ruang untuk perbaikan dimana penyampaian
jasa pelayanan belum sesuai dengan yang diharapkan pelanggan ditandai dengan gap score
bernilai negatif (Astuti & Rinawati, 2015). Dua dari tiga gap score variabel kualitas
pelayanan memiliki nilai negatif, yaitu ketepatan pemenuhan timeline uji dan kecepatan
pelaporan hasil ke aplikasi NAR, namun tidak signifikan secara statistik pada tingkat
kepercayaan 95% (t-test). Sedangkan variabel pelayanan penerimaan sampel memiliki gap
score positif dan signifikan secara statistik menunjukkan variabel ini sudah sesuai dengan

ekspektasi pelanggan.

TABEL 2.

NILAI GAP-SCORE VARIABEL KUALITAS PELAYANAN

Variabel kualitas pelayanan Gap p-value
Pelayanan penerimaan sampel 0.05 0.09
Ketepatan pemenuhan timeline uji -0.02 0.28
Kecepatan pelaporan hasil ke Aplikasi NAR -0.02 0.27

Sumber: Data Primer Diolah 2021

Arah dan kekuatan hubungan antara variabel kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan dianalisa menggunakan analisis korelasi (Bujang & Baharum, 2016). Korelasi
antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan ditunjukkan pada Tabel 3. Nilai
korelasi yang diperoleh dari seluruh variabel kualitas pelayanan lebih besar dari 0.70,
dengan rentang koefisien korelasi antara 0.73 hingga 0.94. Hasil tersebut mengindikasikan

terdapat korelasi positif yang kuat dari seluruh variabel kualitas pelayanan dan kepuasan
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pelanggan. Hasil tersebut menunjukkan bahwa asosiasi antara variabel kualitas pelayanan

dengan kepuasan pelanggan hanya berbeda besaran nilainya namun memiliki arah yang

sama (Gogtay & Thatte, 2017).

TABEL 3.

KORELASI VARIABEL KUALITAS PELAYANAN DENGAN KEPUASAN

PELANGGAN
Correlation Pelayanan Ketepatan Kecepatan Tingkat
penerimaan pemenuhan pelaporan hasil kepuasan
sampel timeline uji ke aplikasi secara
NAR keseluruhan

Pelayanan 1
penerimaan
sampel
Ketepatan 0.84 1
pemenuhan
timeline uji
Kecepatan 0.73 0.83 1
pelaporan
hasil ke
aplikasi NAR
Tingkat 0.89 0.94 0.80 1
kepuasan
secara

keseluruhan

Sumber: Data Primer Diolah 2021

Pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan juga dievaluasi

menggunakan analisis regresi (Tabel 4). Nilai koefisien determinasi yang diperoleh sebesar

0.92 menandakan 92% kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh variabel variabel kualitas

pelayanan, pelayanan penerimaan sampel (X1), ketepatan pemenuhan timeline uji (X2) dan

kecepatan pelaporan hasil ke aplikasi NAR (X3). Sedangkan 8% lainnya ditentukan oleh

variabel lain yang tidak diukur dalam model survei ini. Uji signifikasi F menunjukkan nilai
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P-value lebih kecil dari nilai a = 0.05, sehingga bisa dikatakan variabel kualitas pelayanan
(Xi) memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (). Namun, jika dilihat
dari masing-masing variabel kualitas pelayanan, kecepatan pelaporan hasil ke aplikasi NAR
tidak berpengaruh signifikan secara statistik (P-value = 0.632), nilai koefisien dari variabel
tersebut juga memiliki nilai yang paling rendah (0.032) dibandingkan dengan dua variabel
lain. Variabel kualitas penerimaan sampel memiliki nilai koefisien 0.389 dan ketepatan
pemenuhan timeline uji memiliki nilai koefisien 0.597, keduanya berpengaruh signifikan.
Nilai koefisien regresi yang lebih tinggi menunjukkan tingkat kepuasan pelanggan yang
lebih tinggi pula. Hasil ini selaras dengan hasil analisis korelasi, dimana variabel kecepatan
pelaporan hasil ke aplikasi NAR juga menjadi variabel dengan nilai koefisien korelasi paling
rendah (0.80). Sedangkan variabel ketepatan pemenuhan timeline uji dengan nilai koefisien
korelasi paling tinggi (0.94), diikuti oleh pelayanan penerimaan sampel (0.89). Berdasarkan
Tabel 4 didapatkan persamaan regresi sebagai berikut: ¥ = —0.095 + 0.389 X; +
0.596 X, + 0.032 X3

TABEL 3.

ANALISIS REGRESI LINEAR BERGANDA DARI VARIABEL KUALITAS
PELAYANAN

Regression Statistics

Multiple R 0.959
R Square 0.920
Standard Error 0.191
Observations 55
ANOVA Coefficients Standard tStat  P-
Error value
Intercept -0.095 0.220 -0.434 0.666
Pelayanan penerimaan sampel 0.389 0.083 4.696 0.000
Ketepatan pemenuhan timeline uji 0.597 0.084  7.069 0.000
Kecepatan pelaporan hasil ke aplikasi NAR 0.032 0.067  0.482 0.632

Sumber: Data Primer Diolah 2021
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Dari hasil di atas dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan yang diberikan
Laboratorium Biohazard memberikan manfaat atau pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Secara deskriptif, letak kebermanfaatan tersebut dapat dilihat dalam diagram di
bawah ini (Gambar 2). Pada diagram tersebut dapat dilihat bahwa Laboratorium Biohazard
turut andil dalam percepatan penanganan COVID-19.

Fasiltas rmemacai

98%

Kapasitas pengujian

3 '00

Diagnosa pasien

Penanganan pasien

Aplikasi 3T

21g "0,
.25

Gambar 1. Diagram Manfaat Pelayanan Laboratorium (data primer diolah, 2021)

Menurut responden survey manfaat paling besar dari kehadiran Laboratorium
Biohazard adalah aplikasi 3T yaitu Tracking (pelacakan), Tracing (penelusuran) dan Testing
(Pengujian) sebesar 39,2%. Hal ini sesuai dengan peran laboratorium dalam memutus rantai
penularan COVID-19. Kemudian secara berturut-turut sebesar 23,5% dan 17,6% adalah
kapasitas pengujian sampel dan peran pengujian tersebut dalam membantu diagnosa pasien.
Sedangkan fasilitas memadai untuk pengambilan swab sampel dan membantu penanganan
pasien di fasilitas kesehatan menyumbang masing-masing 9,8%.

PEMBAHASAN

Secara umum, tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai dari sudut pandang
pemberi layanan namun sebaliknya dari sudut pandang penerima layanan, dan atribut untuk
menilai kualitas ini bersifat relatif (Purbasari dan Purnamasari, 2018). Oleh karena itu untuk
mengetahui signifikansi pengaruh variabel kualitas pelayanan publik dilakukan analisis
korelasi dan regresi. Metode serupa juga diterapkan oleh Fitriansyah & Hurriyati, 2016,
Rezha et al., 2013 dan Utami & Wibowo, 2013.
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Pengaruh pelayanan penerimaan sampel terhadap kepuasan pelanggan

Nilai koefisien regresi variabel pelayanan penerimaan sampel (X1) adalah 0.389
dimana jika terdapat peningkatan pada variabel ini maka kepuasan pelanggan juga akan
meningkat. Berdasarkan analisis gap-score variabel ini juga memberikan nilai positif dan
signifikan dimana diartikan outcome dari variabel ini sudah sesuai dengan ekspetasi
pelanggan. Pelayanan Variabel menggambarkan kedisiplinan dan keterampilan yang
dimiliki petugas pelayanan penerimaan sampel dalam melayani Fasyankes yang mengirim
spesimen COVID-19 ke Laboratorium Biohazard. Kedisiplinan digambarkan dalam
keberadaan dan konsistensi waktu kerja seorang petugas pelayanan di tempat penerimaan
sampel. Keterampilan digambarkan dari kecakapan dan keramahan seorang petugas

penerima sampel dalam memberikan pelayanan kepada fasyankes pengirim sampel.
Pengaruh ketepatan pemenuhan timeline uji terhadap kepuasan pelangga

Nilai koefisien regresi variabel kesesuaian pengerjaan sampel dengan timeline uji
(X2) adalah 0.596 dimana jika terdapat peningkatan pada variabel ini maka dapat pula
meningkatkan kepuasan pelanggan. Berdasarkan analisis gap-score variabel ini bernilai
negatif, artinya terdapat ruang perbaikan pelayanan untuk memenuhi harapan dari pengguna
layanan, meskipun tidak signifikan pada tingkat kepercayaan 95%. Variabel ini merupakan
gambaran target waktu pelayanan pengujian sampel yang dapat dipenuhi oleh Laboratorium
Biohazard. Timeline pengujian yang diterapkan di Labaoratorium Biohazard adalah one day
service (sampel diuji di pagi hari dan keluar hasil di sore hari) untuk sampel cito dalam kasus

emergency dan 3 hari untuk timeline pengujian rata-rata sampel diluar kasus emergency.
Pengaruh kecepatan pelaporan hasil ke aplikasi NAR terhadap kepuasan pelanggan

Nilai koefisien regresi variabel kecepatan pelaporan hasil (X3) adalah 0.032 dimana
jika terdapat peningkatan pada variabel ini, kepuasan pelanggan pun akan bertambah.
Berdasarkan analisis gap-score variabel ini juga bernilai negatif meskipun tidak signifikan
pada tingkat kepercayaan 95%, artinya masih perlu peningkatan layanan untuk memenubhi
harapan atau ekspektasi pelanggan. Variabel ini mendeskripsikan kedisiplinan waktu
pelaporan hasil uji dari Laboratorium Biohazard melalui aplikasi NAR milik Kementrian
Kesehatan Republik Indonesia. Pemeriksa spesimen COVID-19 wajib melaporkan hasil

pemeriksaan ke dalam sistem NAR dan mengirimkan laporan jumlah rekapan hasil
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pemeriksaan dalam waktu 1x24 jam setelah spesimen selesai diperiksa sesuai yang
tercantum pada KMK HK.01.07/MENKES/4642/2021.

Dalam form survei, responden juga menambahkan beberapa saran yang perlu
ditingkatkan oleh Laboratorium Biohazard, diantaranya adalah tambahan jam Kkerja
pelayanan yang semula 5 hari kerja agar bisa ditambah menjadi 6 hari kerja. Selain tambahan
jam Kkerja responden juga menyarankan untuk penambahan kapasitas sampel. Untuk
kapasitas sampel, Laboratorium Biohazard mampu menguji 300 sampel per hari hal ini
disesuaikan dengan ketersediaan SDM penguji dan alat real-time PCR yang tersedia. Selain
kedua hal tersebut, perbaikan sarana misalnya pada tempat pengambilan swab sampel dan
digitalisasi layanan yang bisa diakses oleh masyarakat umum terutama bagi fasilitas
kesehatan yang akan mengirim sampel juga diperlukan. Saran-saran tersebut sangat
membangun dan bisa dijadikan dasar dalam perbaikan kebijakan layanan yang ada di
Laboratorium Biohazard.

Keterbatasan dari studi ini adalah jumlah responden sehingga untuk studi selanjutnya
diperlukan studi lanjutan dengan jumlah responden lebih besar agar diperoleh hasil
pengukuran kualitas pelayanan dari Laboratorium Biohazard yang lebih reliable. Lebih
banyak variabel kualitas pelayanan dapat digunakan agar diperoleh data yang lebih
komprehensif dan valid sehingga akurasi dan konsistensi dari survey terjaga (Taherdoost,
2016). Kinerja suatu lembaga penyedia layanan publik di berbagai variabel kualitas tidak
sepenuhnya bisa memenuhi harapan pelanggan. Sehingga hal ini penting untuk fokus pada
model perbaikan untuk kepentingan pelanggan terlebih  dahulu  kemudian

mempertimbangkan keinginan pelanggan untuk meningkatkan layanan (lzadi et al., 2017).

SIMPULAN DAN SARAN

Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan adalah strategi penting bagi penyedia
layanan publik untuk meningkatkan mutu pelayanan. Metode statistika sederhana
menggunakan teknik analisis korelasi, regresi linear berganda, uji signifikansi F ANOVA
dan uji t dapat memenuhi kebutuhan pengukuran tingkat kepuasan tersebut. Dari analisis
yang telah dilakukan, kepuasan pelanggan Laboratorium Biohazard dipengaruhi oleh
variabel pelayanan penerimaan sampel, kesesuaian pengerjaan sampel dengan timeline uji,
dan kecepatan pelaporan hasil ke sistem pelaporan nasional, NAR. Tingkat kepuasan
pelanggan yang tinggi mengindikasikan Laboratorium Biohazard telah memberikan kualtas

pelayanan yang baik.
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