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BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

 

A. Gambaran Umum Obyek Penelitian 

1. Sejarah dan Profil Parahita Diagnostic Center. 

Sejarah Parahita Diagnostic Center dimulai dengan semangat idealisme dan niat 

yang tulus. Pada bulam Oktober 1987, Drs. H. Moh. Sulthon Amien, MM bersama 

rekan mendirikan laboratorium Klinik di Jl. Dharmawangsa 70 Surabaya. Pada 

tanggal 1 April 2007 Drs. H. Moh. Sulthon Amien, MM, memisahkan diri menjadi 

Pramita serta memperbarui logo dan brand perusahaan menjadi pramita utama 

diagnostic center di bawah naungan PT.Cita Mulia yang berbasis “manajemen 

Spiritual”. Kemudian pada tanggal 1 juni 2010 logo dan brand di perbarui lagi 

menjadi “Parahita Diagnostic Center”yang sekarang terus berkembang di berbagai 

kota di tanah air.  

Parahita Diagnostic Center merupakan lembaga yang bergerak dalam bidang jasa 

pelayanan kesehatan, khususnya pada bidang laboratorium. Perusahaan ini didirikan 

pada tahun 1987 dengan nama laboratorium klinik pramita. 

Pada tanggal 1 April 2007 laboratorium ini berubah nama menjadi Pramita Utama 

Diagnostic Center dengan pusat di Jl. Dharmawangsa 66 dan 70 Surabaya dan 

mempunyai cabang-cabang di kota Jember, Yogyakarta, Solo, Bekasi, Jakarta dan 

Sidoarjo. 

Pada tanggal 1 Juni 2010 laboratorium ini berubah nama lagi menjadi Parahita 

Diagnostic Center dengan pusat Jl. Dharmawangsa 66 dan 70 Surabaya dan 

mempunyai cabng-cabang di Kota Jember, Yogyakarta, Solo, Bekasi, Jakarta, 

Sidoarjo, Gresik dan Bandung. 

1. Profil Parahita Diagnostic Center 
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Parahita diagnostic center terletak di Jl. Thamrin 2, Blok B2-3, Ruko Plaza 

Sidoarjo. Telepon (031) 807163233, Fax. (031) 73285110. Yang mana lokasi dekat 

dengan alun-alun sidoarjo, secara geografis letak parahita diagnostic center sebagai 

berikut: 

Sebelah selatan : Jalan Raya Thamrin 2 

Sebelah utara  : Hotel Plaza 

Sebelah timur  : Holland Bakery 

Sebelah barat  : Ester House of Beauty 

2. Visi, Misi, Moto dan Budaya Perusahaan 

a. Visi 

Menjadi diagnostic center terlengkap, terintegrasi dan terpecaya dengan pelayanan 

sepenuh hati di Indonesia 2020 

b. Misi 

Kemanfaatan, kesuksesan, kebahagiaan dengan cara: 

1) Membangun integrasi management diagnostic dengan berbasis management 

spiritual. 

2) Menempa SDM yang berdedikasi, smart dan bertanggung jawab. 

3) Menyediakan peralatan diagnostik tercanggih dan terlengkap untuk mencapai 

hasil yang akurat. 

4) Menyediakan informasi yang berbasis teknologi. 

5) Meraih kepercayaan masyarakat dengan mendasarkan pada keakuratan dan 

kejujuran. 

6) Mengadukasi masyarakat pentingnya tindakan preventif. 

7) Meningkatkan kesejahteraan stake holder. 

c. Makna Parahita  



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 Parahita berasal dari bahasa sansekerta yang berarti saling mensejahterakan, 

saling memberi kebahagian, dan saling bermanfaat. 

d. Moto 

Keep Healthy And Happy
1
 

e. 3 pilar 

1) Sumber Daya Manusia (SDM) 

Sumber Daya Manusia merupakan kunci kesuksesan dan keberhasilan 

parahita. Sumber Daya Manusia adalah aset yang tidak ternilai dan bagian 

yang terpenting dari competitive advantage bagi parahita. Proses seleksi yang 

ketat serta peningkatan program pendidikan dan pelatihan sumber daya 

manusia menjadi prioritas pertama bagi investasi Parahita untuk mencetak 

sumber daya manusia yang unggul, profesional dan memiliki integritas tinggi. 

2) High technology 

Karakteristik jasa, khususnya jasa laboratorium kesehatan sangat ‘unik 

dan spesifik”. Oleh karena itu penggunaan peralatan laboratorium, radiologi, 

dan elektromedis yang berteknologi tinggi dan mutakhir menjadi keharusan 

bagi parahita untuk meningkatkan kepercayaan  kepada. 

3) Quality Control (QC) 

Parahita menerapkan dan menjalankan program Pemantapan Mutu 

Internal (PMI) melalui Quality Control internal multilevel dan Pemantapan 

Mutu Ekternal (PME) yang bertaraf nasional (dari Departemen Kesehatan, 

PDS PATKLIN, dan lain lain) dan bertaraf internasional (Unity WEB dan 

EQAS dari Amerika, EQC dari Amerika dan ILQC dari Jerman). Parahita 

dengan konsisten mengikuti program Pemantapan Mutu Eksternal guna 
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    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

mempertahankan dan meningkatkan hasil yang akurat dan bermutu tinggi. 

Dengan Quality Control yang ketat serta 2 (dua) nilai normal yang berlaku 

nasional dan internasional menjadikan Parahita sebagai sebuah layanan jasa 

laboratorium kesehatan yang berdedikasi tinggi dan terpercaya. 

f. Budaya perusahaan 

Budaya Perusahaan “ P A R A H I T A” 

P : PROFESIONAL 

A : ANTUSIAS 

R : RESPONSIF 

A : AKURAT 

H : HUBUNGAN BAIK / HUMANIS 

I : INOVATIF 

T : TEAM WORK 

A : AMAN 

Internalisasi Budaya “PARAHITA” menjadi salah satu keunggulan dan 

bagian dari strategi Parahita Diagnostic Center untuk mencapai visi perusahaan. 

Serangkaian tata nilai, budi pekerti, sikap mental, keyakinan dan keseragaman 

yang merefleksikan cara berfikir dan pola perilaku yang di bangun menjadi 

“KEPRIBADIAN dan JIWA” setiap insan Parahita Diagnostic Center”. 

1) PROFESIONAL (P) 

Semangat dan motivasi, unggul dalam sikap mental dan tindakan untuk 

menggapai prestasi tertinggi dan peringkat teratas yang mengantarkan parahita 

menjadi yang terdepan dalam jasa laboratorium kesehatan yang “bermutu 

tinggi dengan pelayanan yang utama”. 

2) AHLI-PROFESIONAL (A) 
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Berdedikasi, kreatif dan inovatif, profesional dan memiliki integritas, 

merupakan jaminan Parahita akan  jasa laboratorium kesehatan yang “bermutu 

tinggi dengan pelayanan yang utama”. 

 

3) RESPONSIF(R) 

Terlengkap dan terintegras, fokus dan optimistis, terus belajar dan 

berfikir ke depan dengan penerapan dan pemanfaatan teknologi tinggi dan 

terkini, sistem Teknlogi Informasi (TI) yang maju dan canggih, merupakan 

nilai tambah parahita sebagai penyedia jasa laboratorium kesehatan yang 

“bermutu tinggi dengan pelayanan yang utama”. 

4) AKURAT (A) 

Quality Control yang tepat dan akurat serta implementasi sistem 

manajement mutu yang berstandart internasional ISO 9001 : 2008 dan 

akreditasi ISO 15189 : 2007 ( medical – laborateries – particular – 

requirements for quality and competence ) menjadi awal dari tumbuhnya 

kepercayaan akan jasa laboratorium kesehatan yang “bermutu tinggi dengan 

pelayanan yang utama”. 

5) HUBUNGAN BAIK / HUMANIS (H) 

Pada dasarnya manusia adalah makhluk yang baik dan berupaya 

menjalin hubungan yang bermakna dan konstruktif dengan orang lain.   Kami 

“Parahita Diagnostic Center” juga menyelenggarakan acara- acara 

kemanusiaan “Parahita Peduli”. 

6) INOVATIF (I) 

Mengembangkan sikap kreatif dan inovatif. Untuk bisa 

mengembangkan sikap kreatif dan inovatif diperlukan suatu kesungguhan dan 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ketekunan agar kami “Parahita Diagnostic Center” menjadi “unik” dan 

berpotensi menjadi “terdepan” di bidangnya. 

7) TEAM WORK (T) 

Persaudaraan, kekompakan dan kerja sama dengan semua mitra 

menjadi pondasi yang kokoh bagi Parahita Diagnostic Center untuk 

membangun  jasa laboratorium kesehatan yang “bermutu tinggi dengan 

pelayanan yang utama”. 

8) AMANAH (A) 

Memenuhi apa yang dibutuhkan oleh masyarakat pengguna jasa 

Parahita agar menjadi lembaga diagnostic yang terpercaya. Sehingga 

masyarakat tidak akan beralih ke lembaga laboratorium lain.
2
 

g. Program – program Parahita Diagnostic Center 

1. Melayani MCU untuk perusahaan yang terintegrasi dengan program statistic. 

2. Melayani paket kesehatan kerja : 

a. Paket Ekonomi 

b. Paket Pemeriksaan Anthrpometri 

c. Paket Pembuatan ERP (Emergency Response Plan) 

d. Paket Berhenti Merokok 

e. Paket Environmental Control 

f. Paket Pengukuran Potensi Hazards 

g. Paket Pengukuran Klinik Perusahaan (Clinic Management) 

h. Paket Pelatihan First Aid 

i. Paket Occuption Health Consultation 

j. Data Management dan Lain-lain
3
 

                                                           
2
 www.labparahita.com tanggal 24 november 2015 pukul 22.00 WIB 

http://www.labparahita.com/
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h. Struktur Organisasi 

Di setiap perusahaan pada umumnya terdiri dari sekelompok orang yang bergabung 

menjadi satu kesatan untuk mencapai tujuan yang telah di tetapkan sebelumnya, untuk 

mencapai tujuan tersebut perusahaan harus menpunyai tuktur orgnisasi yang bertanggung 

jawab dalam meaksanakan setiap keg ,tugas dan wewenang yang diberikan. Struktur 

organisasi merupakan brntuk hubungan formal di mana di dalam stuktur organisasi 

ditetepkan mengenai pembangian . 

Penglompokan dan pengkoodinasian tugas yang dilakukan, pembatasan tanggung 

jawab serta wewenang dari masing-masing bagian dimana kesemuanya merupakan satu 

kesatan yang saling berkaitan satu dengan yang lainnya . Selain iu struktur organisasi 

berfungsi untuk menghindari kerancauan didalam pelaksanaan didalam pelaksana tugas. 
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Gambar 4.1 Srtuktur Organisasi Parahita Diagnostic Center Cabang Sidoarjo 

i. Job Description pada struktur organisasi parahita diagnostic center 

Peran dan tanggung jawab dari masing-masing personal secara umum digambarkan 

sebagai brikut : 

1) Direksi 

a)  Memimpin dan mengatur Labolatorium Parahita serta mengawasi jalannya 

pekerjaan pada seluruh karyawan demi tumbuh dan berkembangnya Labolatorium 

Parahita 

b) Mengarur rencana rencana-rencana yang berkaitan dengan kemajuan 

Labolatorium Parahita, mengawasi karyawan . 

c) Merencanakan, mengembangkan dan menetapkan kebijakan-kebijakan  
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d) Memeriksa laporan laporan kegiatan dan laporan pernyataan keungan, untuk 

menentukan keemajuan dalam mencapai tujuan, dan memperbaiki tujuan serta 

rencana yang sedang berjalan  

2) Kepala Cabang 

a) Memimpin dan mengelola kegiatan parahita di cabang. 

b) Mendapatkan market share sesuai target cabang yang ditetapkan (goal). 

c) Membangun nama baik kantor cabang dengan image yang positif. 

d) Mengupayakan pertumbuhan dan perkembangan cabang dari waktu ke waktu baik 

secara volume maupun kualitas. 

3) Dokter penanggung Jawab Lab 

a) Membantu direktur Labolatorium Parahita menyusun standart pelayanan medis 

dan memantau pelaksaannya. 

b) Mengatur kewengan profesi antar kelompok staf medis. 

c) Melakukan koordinsi dengan kepala bidang pelayanan pelaksaan tugas kelompok 

staf medis. 

d) Meningkatkan program  pelayanan dan pengembangan bidang medis. 

e) Melakukan monitoring dan evaluasi mutu pelayanan medis antara lain melalui dan 

evaluasi kasus bedah penggunaan obat  farmasi dan terapi, ketepan, kelengkapan 

dan keakuratan rekam medis. 

4) Coordinator Shift: 

a) Front Office (FO) Shift 

1. Memelihara dan mempertahankan pasien, meningkatkan pasien baru dan 

memberikan pelayanan yang memuaskan kepada pelanggan. 

2. Memahami product knowledge Parahita. 
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3. Memberikan informasi / menawarkan produk yang ada di parahita kepada 

setiap calon pasien/tamu. 

4. Menjawab setiap pertanyaan yang diajukan pasien/tamu dan memberikan 

informasi dengan jelas dan lengkap. 

5. Membina hubungan baik dengan seluruh pasien/tamu. 

6. Membantu / memberi arahan dalam pengisian formulir untuk pasien. 

7. Memberi solusi atas permasalahan yang dihadapi oleh pelanggan/pasien. 

8. Memberi informasi dan kemudahan-kemudahan kepada pasien. 

9. Sebagai tempat menampung keluhan, keberatan atau tempat konsultasi pasien. 

10. Menjadi perantara antara pasien dan  dokter dalam menyampaikan pesan 

b) Analisis Shift 

1. Dapat menjalankan fungsi semua alat labolatorium dengan baik dan benar 

sesuai SOP yang telah ditetapkan. 

2. Dapat menjaga dan memelihara semua reagent dan peralatan labolatorium 

agar tidak rusak dan selalu siap digunakan. 

3. Memiliki kemampuan analisa pemeriksaan labolatorium sesuai prosedur, 

termasuk pengambilan spesimen dan pelayanan pasien. 

c) Plaksana Radiologi 

1. Mengelola dan mengembangkan pelayanan radiologi secara profesional sesuai 

dengan visi dan misi Parahita dan standar operating procedure (SOP) yang 

ada. 

2. Merencanakan dan menyusun kebijaksanaan SOP bagian radiologi untuk 

dijadikan pedoman setiap tindakan pelayanan radiologi yang dilakukan. 

3. Melakukan koorndinasi dengan atasan serta menyampaikan laporan secara 

tertulis kepada pimpinan secara berkala (bulanan) terkait dengan administrasi, 
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kendala-kendala, catatan-catatan,  kinerja bawahan dan laporannya yang 

ditentukan berdasarkan peraturan yang berlaku. 

4. Melakukan pertemuan koordinasi berkala dengan seluruh staff yang ada untuk 

membahas kinerja, standar pelayanan dan pemasalahan lainnya terkait dengan 

kegiatan pelayanan radiologi. 

5) Bagian Keuangan 

a) Bertanggung jawab dalam hal keuangan, pengelolahan dana dan pengawasan 

pemakaian dana. 

b) Merencakan dan merumuskan program keuangan Labolatorium Parahita yang 

meliputi, pencatatan, pengklasifikasaian serta pelaporan keunangan Labolatorium 

Parahita. 

c) Mengkoordinasi semua kegiatan keunngan input ataupun output 

d) Menggkoordinasikan, melaksanakan mengevaluasi serta mengendalikan keuangan 

Labolatorium Parahita. 

e) Mengelola dan memelihara kerumah tanggan dan inventaris Labolatorium 

Parahita. 

6) Bagian Umum 

a) Bertngung jawab dalam pemeliharan sarana Labolatorium Parahita. 

b) Mengkoordinasikan unit transpotasi  cleaning service dan laundry demi 

kenyamanan pelayananan Labolatorium Parahita. 

7) Supervisor Marketting 

a) Memimpin seluruh jajaran departemen  marketing sehingga tercipta tingkat 

efisiensi, efektivitas, dan produktivitas setinggi mungkin. 

b) Menciptakan, menumbuhkan, dan memelihara kerja sama yang baik dengan 

pasien. 
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c) Merumuskan target penjualan.  

d) Merumuskan standard harga jual dengan koordinasi bersama direktur operasional 

serta departemen terkait. 

e) Menanggapi permasalahan terkait keluhan pasien jika tidak mampu ditangani oleh 

bawahan. 

f) Mengesahkan prosedur dan iInstruksi kerja di departemen marketing. 

g) Melakukan pengendalian terhadap rencana-rencana yang sudah disusun untuk 

menjamin bahwa sasaran  yang  ditetapkan dapat terwujud. 

h) Melakukan langkah antisipatif dalam menghadapi penurunan order. 

i) Melakukan analisa perilaku konsumen sebagai dasar dalam menentukan kebijakan 

pemasaran. 

j) Memantau potensi bawahan untuk dilakukan pembinaan sehingga menjadi lebih 

baik. 

k) Bertangung jawab pada unit tata usaha, kesekretariatn, HRD dan security. 

l) Memastikan pekerjaan yang dilakukan unit di bawah tanggungjawabnya. 

m) Membuat laporan dan mengevaluasi kegiatan untuk dilaporkan ke direktur 

Labolatorium Parahita 

j. Kesehatan Kerja (K3) 

Tenaga kerja merupakan asset yang berharga bagi sebuah perusahaan, karena 

kesehatan pekerja akan mempengaruhi tingkat produktivitas perusahaan. Dalam 

penerapan program efisiensi dan efektifitas health cost perusahaan, maka diperlukanlah 

deteksi dini dan pencegahan penyakit secara comprehensive. Parahita Diagnostic Center 

melayani pemeriksaan kesehatan  (Medical Check Up) terhadap masyarakat umum 

maupun perusahaan / instansi / institusi dengan pendekatan dari berbagai aspek kesehatan 

yang ada dengan menggunakan pendekatan Occupational Health (kesehatan kerja) yang 
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meliputi tindakan promotif maupun preventif, penyesuaian faktor manusia terhadap 

pekerjaannya, lingkungan kerja dan   penyakit umum yang melibatkan berbagai multi 

disiplin ilmu yang terintegrasi. 

1) Mengapa Perlu Medical Check Up ? 

a) Untuk mendeteksi dini suatu penyakit, terutama penyakit akibat kerja. 

b) Bermanfaat dalam reimbursment system atau premi asuransi. 

c) Pembiayaan yang rasional dan efektif bagi health budgeting perusahaan. 

d) Untuk meningkatkan produktivitas kerja. 

2) Medical Check Up Yang Mana Yang Dibutuhkan ? 

a) Tepat sasaran: Sesuai dengan bahaya / pajanan di tempat kerja. 

b) Penanganan yang paripurna, mulai dari screening karyawan sampai dengan follow 

up hasil medical check up. 

c) Provider yang dapat memberikan komunikasi dua arah, baik kepada karyawan 

maupun kepada manajemen. 

3) Bagaimana Teknisnya ? 

a) Paket disusun berdasarkan pajanan / eksposure di tempat kerja. 

b) Pelaksanaan diawasi oleh Occupational Health dokter. 

c) Hasil MCU dikomunikasikan kepada karyawan dan manajemen berupa 

presentasi.kesehatan dengan pendekatan kesehatan kerja . 

d) Presentasi meliputi trend penyakit, tinjauan medis penyakit terbanyak dan 

membuat medical surveilence. 

e) Follow up hasil medis harus termonitor dan terevaluasi. 

4) Medical Cek Up berbasis K-3 

a) Penyusun paket sesuai dengan resiko pekerjaan yang didahului dengan: 
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1. Job Analysis 

2. Healty Risk Assessment (HRA) 

3. Walk Through Survey 

b) Pelaksanaan MCU sesuai dengan kaidah Occupation Health 

c) Analisa hasil dan presentasi trend penyakit 

d) Rekomendasi program bagi perusahaan 

e) Surveillance medis hasil MCU 

5) Manfaat 

a) Perusahaan mendapatkan media konsultatif mengenai optimalisasi pemeriksaan 

tenaga kerja. 

b) Perrusahaan dapat mengaplikasikan berbagai macam program kesehatan kerja 

(Occupation Health) mulai dari promotif, preventif, kuratif mauoun rehalititif. 

c) Perusahaan dapat melakukan efesiansi dan efektifitas biaya kesehatan. 

B. Penyajian Data 

 Setelah data terkumpul, maka langkah selanjutnya adalah tahap penyajian data. Pada 

bagian  ini penulis memfokuskan pada penyajian data yang tertulis secara deskriptif 

tentang upaya peningkatan pelayanan manajemen di labolatorium parahita sebagai berikut 

: 

1. Upaya Peningkatan Pelayanan di Parahita Diagnostic Center 

a. Prosedur pelayanan 

pengembangan standar kualitas pelayanan menggunakanan siklus PDCA 

(plan-do-check-art). Labolatorium Parahita selama ini menggunakan pemecahan 

PDCA ini, penerapannya sebagai berikut:
4
 

1) Perencanaan (plan) 
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 Hasil wawancara dengan Ibu Fatma pada tanggal 19 desember 2015 pukul 11.00 WIB 
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Melakukan perbaikan dengan cara mengidentifikasi masalah peningkatan 

standart kualitas pelayanan yang ada, menganalisanya mencari sebab-sebab 

masalah, membuat rancangan atau rencana penyelesaian masalah dan 

solusinya. Dengan seperti itu maka mempermudah untuk mengetahui duduk 

permasalahan yang dihasilkan dan membuat rencana penyelesaiannya. 

Seperti mendengar, menerima dan membaca kritik atau keluhan yang 

dirasakan pasien tentang pelayanan yang diberikan. 

2) Pelaksanaan (do) 

Melakukan atau mengimplementasikan solusi yang sudah direncanakan 

secara bertahap dan membagi tugas secara merata sesuai dengan kemampuan 

dari setiap karyawan. Dan setiap pelaksanaan karyawan harus bisa 

mengendalikan untuk mengupayakan agar seluruh apa yang dilaksanakan 

dengan sebaik mungkin. Dalam pelaksanaan mempunyai alur pelayanan dalam 

pelayanan seperti berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Apotek 
Admin 

Parahita 

Front 

Office 

Kasir 

1.Labolatorium 

2.Jantung 

3.Spirometri 

4.Biomekuler 

5.Patologi Anatomi 

6.Radiologi dengan 

CR 

7.Ultrasonographi 

(USG 4 dimensi) 

8.Audio dan 

Tympnometri 

9.Electro Densitometri 

10. Bone Densitometri 

11. Dental Panoramic 
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Gambar 4.1 : Alur Pelayanan Parahita Diagnostic Center 

 

3) Tindakan (action) 

Melakukan tindakan bila diperlukan karena guna menghindari timbulnya 

masalah kembali yang sama atau menetapkan sasaran baru bagi perbaikan 

berikutnya. Apabila belum belum memenuhi sasaran yang ditentukan maka 

akan dilakukan tindakan menetapkan sasaran yang lebih filexibel. 

a. Layanan dan Fasilitas Pemeriksaan 

1) Fasilitas Pemeriksaan yang ada di Parahita Diagnostic Center
5
 

Laboratorium klinik Parahita Diagnostic Center secara konsisten 

berupaya meningkatkan kualitas sesuai dengan harapan masyarakat sehingga 

dapat lebih cepat, tepat, nyaman dan penuh keramahan dalam melayani 

pelanggan. Parahita di dalam kegiatannya selalu mengutamakan kepuasan 

pelanggan dengan berlandaskan SDM yang profesional, High Technology, dan 

Quality Control yang dijalankan secara ketat. 

Sebagai Laboratorium klinik dengan kualitas “utama”, laboratorium 

klinik Parahita Diagnostic Center membangun konsep pelayanan satu atap 

yang meliputi : 

                                                           
5
 Hasil observasi, dokumentasi dan wawancara dengan HRD pada tanggal 16 Februari 2016, pukul 11.00 WIB 
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a) LABOLATORIUM 

Kimia Klinik, Hematologi, Urinalisis, Immunologi, Mikrobiologi. 

b) JANTUNG 

Electrocardography (EGG), Treadmill, Echorcardiography (USG). 

c) SPIROMETRI 

Pengukuaran kemampuan pernapasan (Kapasitas Paru). 

d) BOIMOLEKULER 

M.Tuberculosis, Salmonella Typhi, HCV RNA Kualitatif, HVC RNA 

kuantitatif. 

e) PATOLOGI ANATOMI 

Pap Smear, Cytologi Spuntum, Cytologi Pleura, FNA. 

f) RADIOLOGI DENGAN CR 

Foto Polos dan Kontras, IVP, HSG, Colon. 

g) ULTRASONOGRAPHI (USG 4 Dimensi) 

Upper dan Lower Abdomen, Mamma, Testis, Tyroid, Kandungan, 

Kepala Bayi, Crotis (< 2 th) 

h) AUDIO Dan TYMPNOMETRI 

Pemerikasaan Fungsi Pendengaran. 

i) ELECTRO ENCEPHALOGRAPHI (EEG) 

Pemeriksaan untuk menilai aktifitas jaringan syaraf pusat (otak) 

Mikrobiologi. 

j) BONE DENSITOMETRI 

Alat ukur masa tulang terutama bagi mereka yang rentan terhadap 

fraktur/patah. 

k) DENTAL PANORAMIC 
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Foto Gigi. 

l) MAMMOGRAPHY 

Untuk mendeteksi secara dini kemungkinan timbul tumor atau kanker 

payudara. 

2) Jenis Pelayanan Kesehatan di Perusahaan 

a) PROMOTIF 

1. Identifikasi aspek dan dampak faktor lingkungan kerja (Health Risk 

Assessment). 

2. Pendataan angka kesakitan yang ada di poliklinik perusahaan. 

3. Seminar tentang kesehatan kerja tentang penyakit tertentu (Health 

Education) 

b) PREVENTIF 

1. Saran serta masukan kepada manajemen berkaitan dengan langkah 

pencegahan yang didasarkan pada data health risk assesment.  

2. Peninjauan berbagai SOP perusahaan yang berdasarkan kesehatan dan 

keselamatan kerja (termasuk didalamnya unsafe act dan unsafe 

condition). 

3. Konsultasi interaktif dan proaktif kepada manajemen perusahaan. 

 

c) KURATIF 

1. Memberikan saran serta masukan terhadap tindak lanjut hasil medical 

check up sekaligus dapat menjadi mitra konsultatif bagi perusahaan. 

2. Memberikan media untuk langkah penanganan terhadap hasil medical 

check up secara komprehensif. 

d) REHABILITATIF 
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1. Melakukan evaluasi return to work bagi karyawan perusahaan. 

2. Saran dalam efesiensi dan efektifitas kerja, misalnya dalam shift work, 

faktor psikologis, ergonomis serta aspek medis yang lain. 

c. Penerapan Teknologi Informasi 

Di era-revolusi teknologi informasi ini, segala sesuatu yang berhubungan 

dengan aktifitas manusia selalu terkait dan menggunakan teknologi informasi, 

baik secara langsung ataupun tidak langsung. Demikian juga dalam dunia 

kesehatan, informasi mengenai pasien dan riwayat kesehatannya harus dikelola 

dengan baik dan aman, sehingga pemakaian system informasi yang handal mutlak 

diperlukan. 

1) Lihat Hasil Secara Online 

Parahita menyadiakan informasi hasil yang bisa diakses secara online 

dimana saja dan kapan saja dengan menggunakan password yang menjamin 

adanya kerahasiaan dan keamanan hasil medical report. Mitra bisa 

mengunjungi situs kami www.labparahita.com untuk menuju cabang terkait 

dan melihat hasilnya. 

2) Akses Histori Pemeriksaan Oleh Dokter 

Dokter dan mitra parahita lainnya yang melihat hasil secara online di 

web kami kan mendapat fasilitas kusus untuk mendapatkan informasi hasil-

hasil pemeriksaan yang dilakukan di masa-masa sebelumnya (riwayat pasien) 

3) Integrasi Antar Cabang 

Parahita telah terintegrasi antar cabang satu dengan cabang-cabang 

yang lainnya. Hal ini akan memudahkan pasien untuk dapat mencetak hasil 

labolatorium di cabang manapun. 

4) Intergrasi Peralatan Rontgen Dengan Lis 

http://www.labparahita.com/
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Parahita memakai teknologi CR (Computed Radiography) untuk 

pemrosesan hasil photo X-Ray/Rontgen. Teknologi CR ini langsung 

terhubung dengan labolatory information system untuk keakuratan validitas 

data pasien. 

5) Integrasi Instrumen Lab Dengan Lis 

Dengan Barcoding System, parahita mengintegrasikan instumen 

kesehatan laboratory information system-nya, hal tersebut menjamin akan 

akulturasi, kecepatan dan keamanan di dalam pemrosesan hasil pamerikasaan. 

6) Labolatory Information System (LIS) 

Integrasi di parahita antara bagian front office, labolatorium, rontgen, 

elektromedis, dan gudang serta bagian terkait lainnya menjamin kelancaran 

operasional labolatorium dengan kecepatan dan akurasi yang tinggi. 

d. Sistem Yang Digunakan di Parahita Diagnostic Center 

1) Pengolahan data menggunakan software khusus (sehingga dapat memudahkan 

pihak HRD/HSE  dalam membuat overview hasil medical check up). 

2) Hasil dapat disajikan dalam bentuk soft copy. 

3) Report hasil dapat dikelompokkan berdasar kajian occupational health. 

4) Paperless oriented.   

Manfaat bagi perusahaan dengan sistem ini 

1) Evaluasi medis dapat dilakukan dengan lebih cepat. 

2) Paperless, menghemat tempat dokumentasi. 

3) Dapat dibuat medical surveilence sehingga dapat dibuat   program peningkatan 

kesehatan karyawan maupun konservasi occupational health based. 
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4) Dapat menentukan program/paket medical check up selanjutnya berdasar data 

yang ada. 

5) Monitoring dapat lebih terpadu karena menggunakan satu pintu provider. 

e. Program CSR “Seribu Senyum” Parahita Diagnostic Center 

Merupakan bentuk komitmen Parahita dalam meningkatkan kesejahteraan 

hidup masyarakat Indonesia untuk menjadi lebih baik. 

Tanggung jawab sosial Parahita dalam program Parahita peduli merefleksikan 

komitmennya sebagai pelayanan jasa laboratorium yang memiliki misi sosial 

untuk memberikan baik material ataupun non material kepada pihak-pihak yang 

membutuhkannya. Program Parahita peduli diterapkan melalui berbagai aktivitas, 

antara lain: 

1. Memberikan penyuluhan kesehatan kepada masyarakat sampai dengan 

workshop berkelanjutan sistem managemen mutu yang berstandar 

internasional ISO 9001 : 2008 dan akreditasi ISO 15189 : 2007 kepada mitra 

Laboratorium lainnya di cabang-cabang dimana Parahita ada tanpa dikenakan 

biaya. 

2. Membantu masyarakat yang kurang mampu dengan membagikan beras, 

memberi beasiswa, sunatan masal, memberi pinjaman modal usaha, 

membuatkan sumur untuk kepentingan umum, membagi peralatan ibadah, 

serta memberi alat penyemprot hama, program anak asuh, dll. 

3. Membantu masyarakat yang terkena bencana dengan memberikan bantuan 

berupa pemeriksaan gratis, pengobatan gratis, pakaian, makanan, serta 

melakukan acara donor darah, dll. 

4. Mengadakan donor darah. 
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2. Aspek-aspek Layanan Perlengkapan di Parahita Diagnostic Center 

Perlengkapan layanan dapat diklarasikan menjadi delapan kelompok, yaitu: 

a) Informasi, misalnya jalan atau arah menuju lokasi produsen, jadwal atau skedul 

penyampaian produk atau jasa, harga, instruksi mengenai cara menggunakan 

produk inti atau layanan pelengkap,  kondisi penjual atau layanan, pemberitahuan 

adanya perubahan dan dokumentasi. 

 

“segala informasi tentang produk yang kita tawarkan, hingga informasi hasil 

diagnosa kita share-kan via web kami. Namun untuk hasil diagnosa beda lagi, 

sebab hasil diagnosa hanya diketahui anttara pasien dan pihak kami saja, jadi 

setiap pasien memiliki password untuk masuk link mereka agar bisa melihat 

hasil diagnosa secara langsung. Sedangkan untuk jenis-jenis fasilitas atau 

produk yang kita tawarkan, semuanya dapat dilihat di web kita”
6
 

 

Berdasarkan Fandy Tjiptono, informasi merupakan hal penting dalam 

aspek layanan yang diharapkan memberikan kenyamanan kepada pelanggan. 

b) Konsultasi, seperti pemberian saran, auditing, konseling pribadi, dan konsultasi 

manajemen atau teknis. 

Dari hasil penelitian ditemukan bahwa: 

“untuk masalah konsultasi, dari pasien datang di front office, kita sudah 

menanyakan keluhan pasien apa, hingga menuntun pasien untuk memilih 

pengobatan yang tepat, sampai membantu pasien mengisi formulir hingga 

akhir dari pemeriksaan. Didalam ruang pemeriksaan, para analis dan dokkter 

kembali mananyakan keluhan yang diderita pasien lebih mendalam agar 

pemeriksaan yang dilakukan tepat sasaran”
7
 

 

Berdasarkan Fandy Ciptono, konsultasi merupakan unsur utama dalam 

aspek layanan yang prima. Dikarenakan pelayanan yang memberikan konsultasi 

kesehatan yang nyaman, maka dapat terciptanya rasa percaya dari pelanggan. 

c) Order taking, meliputi aplikasi atau pendaftaran (keanggotaan di klub atau 

program tertentu: jasa langganan) dan reservasi (tempat duduk, meja, ruang). 

                                                           
6
 Hasil wawancara dengan Kepala Manajemen Pelayanan pada tanggal 13 Februari 2016, pukul 11.00 WIB 

7
 Hasil wawancara dengan Kepala Manajemen Pelayanan pada tanggal 13 Februari 2016, pukul 11.00 WIB 
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Dari hasil penelitian ditemukan bahwa: 

“di sisni memang ada order taking atau lebih tepatnya reservasi lah mboking 

istilahnya, untuk reservasi sendiri kita melayani tapi reservasi tersebut 

dikelompokkan sesuai area. Maksudnya kita lihat siapa yang reservasi terlabih 

dahulu, jarak antara rumah pasien dengan parahita berapa KM. Nah jarak 

inilah yang kami sebut reservasi sesuai area” 

 

Pendaftaran order taking dilakukan oleh anggota di klub atau program tertentu 

(jasa langganan). 

 

“reservasi dapat dilakukan oleh siapapun, member juga bisa bahkan untuk 

baru menggunakan jasa kami pun juga dapat menggunakan jasa reservasi. 

Yaitu dengan syarat tadi, sesuai jangkauan area” 

 

Berdasarkan Fandy Tjiptono, bahwa order taking merupakan bagian dari 

aspek-aspek layanan perlengkapan. Dimana order taking merupakan bagian dari 

syarat fasilitas layanan yang diberikan kepada pelanggan. 

d) Hospitality, di antaranya sambutan, toilet atau kamar kecil, perlengkapan kamar 

mandi, fasilitas menunggu (majalah, hiburan, koran, ruang tunggu), transportasi 

dan security. 

 

“seperti mbak lihat sendiri, ruang tunggu disini ya seperti ini lah. Namun 

sudah mengalami perubahan tiga tahun terakhir ini. Yang dilu Cuma ada 

majalah, televisi dan air minum mineral saja. Sekarang demi pelayanan yang 

prima dan kepuasan pelanggan, pihak kami menyediakan minuman hangat 

seperti coffie dan teh. Kan rata-rata sekarang yang berada diruang tunggu 

bapak-bapak yang mengantarkan istrinya atau keluarganya ditambah kalau 

musim hujan kayak gini, kan paling enak minum yang hangat-hangat”
8
 

 

                                                           
8
 Hasil wawancara dengan Kepala Manajemen Pelayanan pada tanggal 13 Februari 2016, pukul 11.00 WIB 
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Dari hasil wawancara diatas dapat diketahui bahwasannya hospitality 

merupakan bagian dari unsur utama dalam aspek layanan seperti yang dikeukakan 

oleh Fandy Tjiptono. Dimana unsur ini mengedepankan fasilitas tambahan yang 

memiliki kedudukan sama pentingnya dengan fasilitas inti. 

e) Caretking, terdiri dari perhatian dan perlindungan atas barang milik pelanggan 

yang mereka bawah (parkir kendaraan, penanganan bagasi, titipan tas dan yang 

lain-lain), serta perhatian dan perlindungan atas barang yang dibeli pelanggan 

(pengemasan, transportasi, pengantaran, inspeksi dan diagnosis). 

 

“disini aman mbak, kan ada satpamnya, dan ada juga tukang parkirnya. Jadi 

motor aman lah. Lagian kita juga bisa lihat dari dalam ruangan keadaan 

kendaraan yang di luar, jadi double amannya”
9
 

 

Dari hasil penelitian di temukan bahwa caretking merupakan bagian dari unsur 

penting dalam aspek layanan yang memfokuskan pada keamanan. Seperti yang 

dikemukakan oleh Fandy Tjiptono, bahwasannya caretking merupakan unsur 

utama dalam aspek-aspek layanan. 

f) Exceptions, meliputi permintaan khusus sebelumnya penyampaian produk, 

mengenai complain, pujian dan saran, pemecahan masalah (jaminan dan garansi 

atas kegagalan pemakaian produk, kesulitan yang disebabkan kegagalan produk, 

termasuk masalah dengan staf atau pelanggan lainnya) dan restitusi 

(pengembalian uang, kompensasi, dan sebagainya). 

 

“permintaan khusus ya, ada sich. Paling ya reservasi tadi, janjian sama dokter 

jam berapa ? sesuai pasiennya bisanya datang kapan, biasanya yang sering itu 

jadwal pengiriman hasil diagnosa, nah biasanya pasien itu request pengiriman 

hasil diagnosa dikirim sesuai jadwal dari mereka”
10

 

                                                           
9
 Hasil wawancara dengan Kepala Cabang pada tanggal 15 Februari 2016, pukul 15.00 WIB 

10
 Hasil wawancara dengan Kepala Manajemen Pelayanan pada tanggal 13 Februari 2016, pukul 11.00 WIB 
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g) Pembayaran, berupa swalayan oleh pelanggan, pelanggan berinteraksi dengan 

personil perusahaan yang menerima pembayaran, pengurangan otomatis atas 

rekening nasabah, serta control dan verifikasi. 

 

“kami untuk pembayaran jasa layanan kami, kami menerima cash atau kartu 

kredit, kita bekerja sama dengan beberapa bank terkemuka. Jadi tidak usah 

kawatir masalah transaksi pembayaran, dari pihak kami berusaha 

mempermudah dalam urusan satu ini”
11

 

 

Berdasarkan Fandy Tjiptono, pembayan merupakan unsur utama dalam aspek 

layanan. Sebab aspek ini merupakan hak pemberi jasa untuk mendapatkan 

pembayaran sedangkan pelanggan menunaikan kewajiban membayan jasa yang telah 

diterimanya. 

3. Penerapan Dimensi Kualitas Pelayanan di Parahita Diagnostic Center 

a) Reliabilitas, parahita menerapkan sikap konsistensi kinerja (performance) dan 

sifat dapat dipercaya (dependability). Hal ini berarti parahita menyampaikan 

jasanya secara benar sejak awal (right from the first time), menyampaikan jasa 

sesuai dengan janji yang disepakati, menyampaikan data (record) secara tepat dan 

mengirimkan tagihan yang akurat. Seperti yang dijelaskan oleh Kepala 

Manajemen Pelayanan: 

 

“dari awal pasien datang, kita melayani dengan senyum, salam, sapa, sopan 

dan santun. Mendengarkan keluhan pasien, menawarkan produk kesehatan 

sesuai dengan keluhan yang disampaikan pasien, setelah itu pasien mengisi 

formulir data diri, lalu pasien diantar keruang dokter, kemudian pasien 

kembali ke front office untuk diberitahu kapan hasil diagnosa selesai dan 

kapan akan diantar kerumah pasien dan terakhir bayar biaya pemeriksaan. 

Terkadang ada juga pasien menanyakan biaya pemeriksaannya diawal 

konsultasi, dari pihak kami juga senang hati memeberitahu biaya pemeriksaan 
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 Hasil wawancara dengan Kepala Manajemen Pelayanan pada tanggal 13 Februari 2016, pukul 11.00 WIB 
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sesuai keluhan yang diderita pasien. Dari sini sudah jelas, kita dari awal sudah 

menjelaskan dengan jelas mulai dari produk kesehatan, harganya sampai 

tanggal pengiriman hasil diagnosa terhadap pasien”
12

 

 

b) Responsivitas atau daya tanggap, yaitu parahita memiliki daya tanggap yang 

tinggi, merespon dengan cepat, sigap dan ramah terhadap pasien. Kesediaan dan 

kesiapan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan menyampaikan jasa 

secara cepat.  

 

“ketika pasien datang, kami terutama bagian front office selalu melakukan 5s 

(salam, senyum, sapa, sopan dan santun) terhadap pasien, dan mendengarkan 

keluhan pasien dan mengarahkan pasien hingga akhir yaitu pemberitahuan 

tentang hasil diagnosa”
13

 

 

Dari wawancara diatas ditemukan segala rensponsivitas merupakan unsur 

utama dalam aspek layanan yang prima. Sebab kecepatan daya tanggap terhadap 

problema yang dialami pelanggan dan kesediaan serta kesiapan karyawan 

membantu menyelesaikan problema yang dialami pelanggan. 

c) Kompetensi, yaitu penguasaan keterampilan dan pengetahuan karyawan di 

parahita memiliki mutu yang profesional agar dapat menyampaikan jasa sesuai 

dengan kebutuhan pasien. Termasuk didalamnya adalah pengetahuan dan 

keterampilan karyawan yang terlatih, pengetahuan dan keterampilan karyawan 

yang tepat sasaran. 

 

“karyawan disini adalah karyawan pilihan, dimana kemampuannya itu dipilih 

melalui seleksi yang ketat, penempatannya pun disesuaikan dengan kebutuhan 

dan kemampuannya. Jadi tidak diragukan lagi untuk keterampilan karyawan 

disini.  Karena mereka-mereka adalah orang pilihan yang dibekali dengan 

keterampilan-keterampilan yang mumpuni. Sebelum bekerja pun, kita selalu 
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melakukan breafing, adapun evaluasi kerja juga, agar meminimalisir 

kesalahan-kesalahan yang mungkin akan terjadi saat bekerja”
14

 

 

d) Akses. Akses menuju ke parahita mudah dijangkau, waktu mengantri atau 

menunggu tidak terlalu lama, saluran komunikasi mudah dihubungi (contohnya: 

telepon, surat, e-mail, fax, dan halaman web) dan jam operasi nyaman. 

 

“parahita mempunyai web tersendiri, web-nya adalah www.labparahita.com. 

Di web kami sudah lengkap, ada paket-paket kesehatan, fasilitas yang 

disediakan kami, link hasil diagnosa. Tapi untuk link ini yang bisa masuk 

hanya pasien yang memiliki password. Jadi kerahasiaan hasil diagnosa 

terjamin tidak akan bocor”
15

 

 

Berdasarkan A. Parasuraman, Valeria A. Zeithaml, dan Leonard L. Berry 

dalam Fandy Tjoptono, akses meruppakan unsur utama dalam dimensi kualitas 

pelayanan. Jika akses itu mudah dijangkau oleh pelanggan, maka tidak menutup 

kemungkina para pelanggan akan mudah pula untuk datang kembali dan menjadi 

pelanggan tetap. 

e) Kesopanan (courtesy), meliputi sikap santun, respek, atensi dan keramahan para 

karyawan kontak (seperti: resepsoinis, operator telepon, bell respon, teller bank, 

kasir, dan lain-lain). 

 

“loh nggak hanya pasien yang datang saja kita melakukan 5S, ketika 

menerima telepon pun kita tetap melakukan 5S bahkan ketika pasien 

melakukan transaksi pembayaran, kan 5S merupakan SOP disini.” 

 

Berdasarkan A. Parasuraman, Valeria A. Zeithaml, dan Leonard L. Berry 

dalam Fandy Tjoptono, akses meruppakan unsur utama dalam dimensi kualitas 

pelayanan. Sebab kesopanan merupakan bagian etika ketika melayani pelanggan.  
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f) Komunikasi, parahita menyampaikan informasi kepada pelanggan dalam bahasa 

yang mudah mereka pahami, serta selalu mendengarkan saran dan keluhan 

pelanggan. Termasuk didalamnya adalah penjelasan mengenai jasa/layanan yang 

ditawarkan, biaya jasa, serta proses penanganan masalah potensial yang mungkin 

timbul. Seperti yang di utarakan oleh pihak front office di parahita, yaitu: 

 

“ya... bahasa beda lagi mbak, kita lihat orangnya dulu. Kalau orangnya bisa 

memahami apa yang kita jelaskan, kita pakai bahasa indonesia denagn baik 

dengan benar, tapi mudah dipahami. Terkadang juga kita menggunakan 

bahasa jawa juga, kan setiap orang beda-beda. Ada yang menggunakan bahasa 

indonesia kalau berbicara, ada juga yang bahasa jawa, dan ada juga yang 

campuran antar bahasa indonesia dan bahasa jawa. Jadi kita ngimbangi saja, 

asal apa yang kita sampaikan mudah dipahami oleh pasien yang penting”
16

 

 

Ketika menghadapi komplain pasien : 

 

“untuk menghadapi komplain kita tetap tenang, sabar dan lagi-lagi tetap 

menerapkan 5S. Walaupun pasien marah-marah dan menggunakan kata-kata 

kasar. Kita ya tetap dengan sabar mendengarkan komplain mereka. Setelah 

mereka selasai marah-marah dan mengeluarkan uneg-unegnya, baru kita 

jelaskan dengan pelan-pelan hingga mereka mau menerima penjelasan kita”
17

 

 

g) Keamanan (security), keamanan di parahita berupa keamanan secara fisik 

(physical safety) yaitu keamanan ruang lingkup di sekitar parahita seperti 

parkiran, kemudian keamanan privasi dan kerahasiaan (confidentianlity) yaitu 

keamanan hasil diagnosa yang hanya diketahui oleh parahita dan pasien dengan 

password yang berbeda antara pasien satu dengan yang lain serta pengiriman hasil 

diagnosa yang masih tersegel sehingga kerahasiaan hasil diagnosa terjamin. 

Seperti yang dikatakan oleh ppak azmi sebagai berikut: 
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“keamanan disini sudah aman, jika kita bicara keamanan ruang lingkup di 

parahita sudah aman, di depan parahita sudah ada petugas keamanan yaitu 

satpam. Kendaraanpun juga sudah terbilang aman, ada tukang juru parkir yang 

senantiasa menjaga kendaraan pasien ditambah ada satpam juga. Ada satu lagi 

keamanan yang tak kalah penting, yaitu keamanan hasil diagnosa. Hasil 

diagnosa ini terbilang aman dan rahasia, sebab hasil diagnosa yang tahu hanya 

parahita dan pasien saja. Sebab setiap pasien memiliki password yang berbeda 

untuk mengakses ke link hasil diangnosa di web kami. Begitu pula kurir yang 

mengantar hasil diangnosa, amplop hasil diagnosa harus sampai di tangan 

pasien dalam keadaan masih tersegel”
18

 

 

h) Kemampuan memahami pelanggan, parahita berupaya memahami pelanggan dan 

kebutuhan spesifik mereka, memberikan perhatian individual dan mengenal 

pelanggan regular. 

i) Bukti fisik (tangiabllle), meliputi penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel 

dan bahan-bahan komunikasi perusahaan (seperti kartu bisnis, kop surat dan lain-

lain). Dalam riset selanjutnya. 

Parasuraman, Valeria A, Zeithaml dan Leonard L. Berry dalam Tjiptono 

menemukan adanya overlapping diantara beberapa dimensi di atas. 

Oleh sebab itu, mereka menyederhanakan sepuluh dimensi tersebut menjadi 

lima dimensi pokok. Kompetensi, kesopanan, kredibilitas dan keamanan distukan 

menjadi jaminan (assurance).Sedangkan akses, komunikasi dan kemampuan 

memahami pelanggan dintregasikakn menjadi empati (empathy). Dengan demikian, 

terdapat lima dimensi utama yang disusun sesuai dengan urutan tingkat kepentingan 

relatifnya, yaitu: 

a) Bukti fisik (tangiables), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, 

dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan. Sebagai 

Labolatorium klinik dengan klasifikasi “UTAMA”, tentunya memiliki bukti fisik 

(tangiables) yang cukup lengkap dan nyaman, diantaranya: 
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1.) Setiap ruangan memiliki AC/ pendingin ruangan, seperti ruang tunggu pasien. 

Diruang tunggu pasien memiliki fasilitas AC/pendingin ruangan, Televisi, 

Majalah/Koran, Free Wi-Fi, mini coffie (tempat pembuatan kopi bagi pasien 

diruang tunggu) dan tidak lupa sofa. 

2.) Layanan dan fasilitas pemeriksaan, seperti photo rontgen polos dan kontras, 

photo dental, panoramic dan cephalometri, EKG dan treadmill, USG dan 

echocardiografi, dan lain-lain. 

3.) Terdapat fasilitas khusus, yaitu pemberitahuan hasil medical report pasien  dan 

informasi hasil-hasil pemeriksaan yang dilakukan di masa-masa sebelumnya 

(riwayat pasien) yang bisa diakses secara on-line di web parahita. 

4.) Terdapat fasilitas umum, seperti musholah, toilet dan parker bagi pelanggan 

dan karyawan. 

Seperti yang diungkapkan oleh Kepala Cabang berikut ini: 

 

“ya seperti sampean lihat, setiap ruangan memiliki AC, toilet juga ada disetiap 

lantai. Kan parahita terdiri 3 lantai, lantai pertama ada ruang tunggu, front 

office, ruang pemeriksaannya ada 2, kemudian lantai 2 ada ruang kepala 

cabang, ruang rapat atau meeting, ruang uji labolatorium ada 2, trus lantai 3 

ada musholah, kamar mandi, ruang meeting yang lumayan besar, tempat 

peralatan medis, trus dibelakang juga ada ruang 1 lagi, ruang mess kurir. Ya 

tempat istirahat kurir lah. Tak lupa parkir juga ada, diruang tunggu juga 

disediakan minuman terkadang snack  juga ada, majalah, koran, kalau bosan 

bisa lihat televisi”
19

 

 

b) Reliabilitas (reliability), parahita memberikan layanan yang akurat sejak pertama 

kali pasien datang dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang 

disepakati. Seperti yang dikemukakan oleh ibu fatma, berikut pernyataannya: 

 

“dari awal pasien datang, kita melayani dengan senyum, salam, sapa, sopan 

dan santun. Mendengarkan keluhan pasien, menawarkan produk kesehatan 

sesuai dengan keluhan yang disampaikan pasien, setelah itu pasien mengisi 
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formulir data diri, lalu pasien diantar keruang dokter, kemudian pasien 

kembali ke front office untuk diberitahu kapan hasil diagnosa selesai dan 

kapan akan diantar kerumah pasien dan terakhir bayar biaya pemeriksaan. 

Terkadang ada juga pasien menanyakan biaya pemeriksaannya diawal 

konsultasi, dari pihak kami juga senang hati memeberitahu biaya pemeriksaan 

sesuai keluhan yang diderita pasien. Dari sini sudah jelas, kita dari awal sudah 

menjelaskan dengan jelas mulai dari produk kesehatan, harganya sampai 

tanggal pengiriman hasil diagnosa terhadap pasien”
20

 

 

c) Daya tanggap (respossiveness), berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para 

karyawan untuk membentu para pelanggan untuk merespons permintaan mereka, 

serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan 

jasa secara cepat. 

d) Jaminan (assurance) 

Parahita mengedepankan jaminan (assurance), salah satu bukti jaminan yang 

diberikan merupakan keamanan (security) hasil pemeriksaan. Sebab hasil medical 

report hanya dapat diakses oleh si pasien tersebut menggunakan password yang 

telah diberikan oleh  pegawai parahita, dimana setiap pasien, memiliki password 

yang berbeda. Sehingga parahita menjamin adanya kerahasiaan dan keamanan 

hasil medical report. 

 

“keamanan disini sudah aman, jika kita bicara keamanan ruang lingkup di 

parahita sudah aman, di depan parahita sudah ada petugas keamanan yaitu 

satpam. Kendaraanpun juga sudah terbilang aman, ada tukang juru parkir yang 

senantiasa menjaga kendaraan pasien ditambah ada satpam juga. Ada satu lagi 

keamanan yang tak kalah penting, yaitu keamanan hasil diagnosa. Hasil 

diagnosa ini terbilang aman dan rahasia, sebab hasil diagnosa yang tahu hanya 

parahita dan pasien saja. Sebab setiap pasien memiliki password yang berbeda 

untuk mengakses ke link hasil diangnosa di web kami. Begitu pula kurir yang 

mengantar hasil diangnosa, amplop hasil diagnosa harus sampai di tangan 

pasien dalam keadaan masih tersegel”
21
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Dari hasil wawancara ditemukan bahwa jaminan merupakan unsur utama 

dalam dimensi kualitas pelayanan. Jaminan merupakan daya tarik bagi pelanggan 

untuk menggunakan produk dan jasa yang ditawarkan. Ditambah dengan jaminan 

keamanan yang berkualitas, dimana jaminan ini memberikan nilai tambah untuk 

para pelanggan tetap menggunakan produk dan jasa yang ditawarkan. 

e) Empati (empathy) 

Parahita dalam hal empati (empathy) berupa akses histori pemeriksaan oleh 

dokter, ialah dokter dan mitra parahita lainnya yang melihat hasil secara on-line di 

web akan mendapat fasilitas kusus untuk mendapatkan informasi hasil-hasil 

pemeriksaan yang dilakukan di masa-masa sebelumnya (riwayat pasien). 

 

“pasien datang, konsultasi tentang keluhan yang dialami. Setelah itu mengisi 

data formulir kemudian data tersebut kita input di komputer. Kita lihat apakah 

pasien tersebut memiliki riwayat sakit apa, jika pasien tersebut baru datang ke 

parahita. Maka akan ketahuan di komputer”
22

 

 

Dari hasil penelitian ditemukan bahwa empati merupakan unsur penting dalam 

dimensi kualitas pelayanan. Ketika empati itu diterapkan dan dirasakan oleh 

pelanggan, maka pelanggan akan merasa puas dengan pelayanan tersebut. Dan 

berujung pada pelanggan yang loyal. 

4. Strategi Kepuasan Pelanggan di Parahita Diagnostic Center 

a) Strategi pemasaran berupa Relationship Marketing. Dari hasil wawancara, 

parahita menggunakan strategi ini berupa data riwayat para pasien. Data tersebut 

berisi biodata pasien dan riwayat kesehatan pasien. Seperti yang dikemukakan 

oleh Kepala Manajemen Pelayanan: 
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“ada mbak, kita juga memiliki data base para pasien. Data tersebut berupa 

biodata pasien, serta riwayat kesehatan pasien. Data tersebut mempermudah 

kita untuk melihat riwayat kesehatan pasien ketika pasien datang untuk 

general cek up” 

 

b)  Strategi Superior Customer Service, parahita memberikan customer service yang 

menyenangkan dan jam pelayanan yang nyaman. Parahita beroperasi pukul 08.00 

– 20.00 WIB, pelayanan yang ramah dan sesuai SOP diparahita. Seperti yang 

dikatakan oleh bu Fatma, menyatakan bahwa: 

 

“jam operasional kita sudah baik, kita buka pukul 08.00 dan tutup pukul 20.00 

WIB, tapi terkadang jika masih ada pasien datang kita tetap melayani. Kasihan 

kan mbak jauh-jauh datang malah kita tidak melayaninya. Tapi hal semacam 

itu kan tidak sering terjadi, paling hanya sesekali saja. Kenapa kita melakukan 

hal itu mbak, kita bergerak dibidang jasa pelayanan, jadi sebisa mungkin kita 

memuaskan para pelanggan kita dengan pelayanan yang prima”
23

 

 

c) Strategi Unconditional Service Guarantee atau Extraordinary Guarantees.  

Pada strategi ini mengedepankan jaminan atau garansi terhadap pelanggan. 

Parahita menerapkan strategi ini dengan memberikan jaminan atau garansi kepada 

para pasien. Jaminan atau garansi berupa : 

1) Keamanan meliputi keamanan lingkungan sekitar seperti parkir, keamanan 

kerahasiaan hasil diagnosa. Dimana hasil diagnosa hanya diketahui oleh pihak 

parahita dengan pasien yang di kirim melalui link pasien. Sedangkan link 

tersebut dapat dibuka oleh pasien dengan password yang dimiliki pasien, 

password antara pasien satu dengan yang lainnya berbeda. Dan keamanan 

pengiriman hasil diagnosa yang masih segelan langsung diterima oleh pasien. 

2) Ketepatan waktu yaitu ketepatan waktu pengiriman hasil diagnosa sesuai 

kesepakatan awal antara pihak parahita dengan pasien. 
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d) Strategi penanganan keluhan yang efisien. Penanganan keluhan di parahita 

menitik beratkan mengubah seorang pelanggan yang tidak puas menjadi 

pelanggan yang puas atau bahkan menjadi pelanggan tetap. Proses penanganan 

keluhan dimulai dari identifikasi dan penentuan sumber masalah yang 

menyebabkan pelanggan tidak puas dan mengeluh. Sumber masalah ini perlu 

diatasi, ditindaklanjuti, dan diupayakan agar di masa mendatang tidak timbul 

masalah yang sama. 

Oleh karena itu, para karyawan di parahita terlebih bagian front office yang 

berhadapan langsung dengan pelanggan perlu dilatih dan diberdayakan untuk 

mengambil keputusan dalam rangka menangani situasi-situasi seperti itu. Adapun 

upaya mengatasi ketika timbul komplain di parahita, yaitu: 

1) Empati terhadap pelanggan yang marah 

Langkah awal yang di lakukan parahita yaitu mendengarkan keluhan 

pasien dan berusaha memahami situasi yang dirasakan oleh pasien tersebut. 

Dengan demikian permasalan yang dihadapi dapat menjadi jelas sehingga 

pemecahan yang dihadapkan dapat diupayakan bersama. 

2) Kecepatan dalam penanganan keluhan 

Dari hasil penelitian ditemukan bahwa Parahita mengedepankan 

kecepatan penanganan keluhan, yaitu: 

 

“jika ada pasien datang untuk komplain dengan pelayanan atau produk 

kita yang kurang puas. Kita dengan tanggap langsung menangani hal 

seperti ini. Pertama kita dengarkan terlebih dahulu keluhannya apa, 

kemudian kita cari solusinya sama-sama agar pengambilan keputusan 

nanti sama-sama enak, dari pihak kami  legah dan pihak mereka 

puas”
24

 

 

3) Kewajaran atau keadilan dalam mecahkan permasalahan atau keluhan. 
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Parahita memperhatikan aspek kewajaran dalam hal biaya dan kinerja 

jangka panjang. Hasil yang diharapkan tentunya adalah situasi ‘win-win’, 

dimana pelanggan dan perusahaan sama-sama diuntungkan. 

 

“Pertama kita dengarkan terlebih dahulu keluhannya apa, kemudian 

kita cari solusinya sama-sama agar pengambilan keputusan nanti sama-

sama enak, dari pihak kami  legah dan pihak mereka puas”
25

 

 

4) Kemudahan bagi konsumen untuk menghubungi perusahaan. 

Parahita menyediakan saluran telepon kusus (hot line service) untuk 

menampung keluhan pelanggan atau mamanfaatkan e-mail di jaringan 

internet dengan membuka website atau hompage di www.labparahita.com. 

d) Strategi peningkatan kinerja perusahaan 

Upaya yang dilakukan parahita demi meningkatkan kepuasan pelanggan 

secara optimal dengan cara mamberikan pendidikan dan pelatihan menyangkut 

komunikasi, salesmanship, dan public relations kepada pihak manajemen dan 

karyawan. Seperti yang dikemukakan oleh pihak HRD di parahita: 

 

“disini para karyawannya juga diberi pelatihan tentang bagaimana cara 

melayani pasien yang baik, bagaimana cara menangani pasien yang komplain, 

bagaimana cara memperkenalkan produk-produk kita pada pasien dan yang 

paling penting bagaimana cara  berkomunikasi yang baik terhadap pasien. Jadi 

sebisa mungkin pasien itu menganggap kita seperti temannya, jadi tidak ada 

sekat jarak antara kita dengan pasien. Makanya dari pihak parahita sendiri 

berusaha selalu meningkatkan kualitas pelayanan kita ke pasien dengan cara 

pemberian pelatihan terhadap karyawan agar terlatih”
26

 

 

5. Peningkatan Pelayanan Kesehatan di Parahita Diagnostic Center 

a) Peningkatan Kualitas Pelayanan 
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Dari hasil penelitian ditemukan prosentase komentar dari pelanggan, berikut 

hasil wawancaranya: 

 

“tingkat kualitas pelayanan di parahita sudah baik, tiap tahun mengalami 

peningkatan. Peningkatan tersebut dapat kita lihat dari grafik pelanggan yang 

memberikan komentar tentang pelayanan kami. Dari rapat tahun ini saja kita 

pelanggan yang sangat puas sebesar 13.2 %, pelanggan puas 80 %, pelanggan 

kurang puas 0.45 % dan pelanggan yang tidak tahu sebesar 6.35 %.”
27

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

GambGambar 4.2 Grafik Prosentase pelanggan yang memberikan komentar 

tentang pelayanan di parahita diagnostic center 

 

Dari data yang diatas menunjukkan prosentase pelanggan puas sebesar 80 

%, pelanggan yang sangat puas sebesar 13 %, sedangkan pelanggan yang tidak 

tahu sebesar 6 % dan pelanggan yang kurang puas sebesar 1 %.  

                                                           
27

 Hasil wawancara dengan Kepala Cabang  pada tanggal 15 Februari 2016, pukul 15.00 WIB 
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b) Peningkatan Sarana dan Prasarana 

Dari hasil penelitian ditemukan bahwa peningkatan sarana dan prasarana 

dengan cara presentase sejak 5 tahun terakhir, yaitu: 

 

Gambar 4.3 Grafik peningkatan sarana dan prasarana tahun 2010 – 2015 di 

Parahita Diagnostic Center 

Dengan data yang ada diatas menunjukkan peningkatan sarana dan prasarana 

yang signifikan. Selain itu setiap evaluasi kerja melakukan persentase sarana dan 

prasarana yang dibutuhkan sekarang dan yang akan datang, guna untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan yang prima. 

c) Kondisi Peralatan Medis 

Dari hasil wawancara ditemukan bahwa kondisi peralatan medis dapat dilihat 

pada grafik di bawah ini: 

 

Gambar 3 Grafik Kondisi Peralatan Kesehatan di Parahita Diagnostic Center 
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Dengan data yang ada diatas menunjukkan kondisi peralatan  medis sangat 

baik dengan persentase 75 % dibandingkan dengan kondisi peralatan medis yang 

tidak baik dengan persentase 7 %. Selain itusetiap devisi melakukan pengecekan 

terhadap peralatan medis. Jika memang kondisi peralatan medis mengalami 

penurunan maka dilakukan pembaruan peralatan medis. 

6. Faktor Penghambat Peningkatan Pelayanan Kesehatan  

Faktor yang menjadi penghambat dalam peningkatan pelayanan di parahita adalah 

keluar masuknya karyawan di parahita terutama bagian kurir. Seperti yang diutararan 

oleh kepala cabang, yaitu: 

 

“faktor penghambat sejauh ini adalah masalah SDM, yang mana kita kan parahita 

yang dikenal dengan kecepatan dan kualitas pelayanannya yang baik, jadi jika ada 

pegawai kita yang kerja lelet terutama bagian pengantar hasil labolatorim, 

merupakan PR besar untuk saya”  

 

Pernyataan dari kepala cabang di sokong dengan pernyataan dari pihak HRD 

yaitu: 

 

“karyawan disini biasanya tidak terlalu lama bekerja disini terutama karyawan 

pengantar yaitu banyaknya hasil laporan diagnosa dengan waktu yang pendek, kan 

ini juga cabang labolatorium. Selain itu juga pasien yang menerima hasil diagnosa 

diantar sesuai dengan keinginannya, jadi terkadang berbenturan dengan jadwal 

pengiriman ke yang lain” 

 

Dari wawancara diatas dapat diketahui bahwasannya faktor yang menjadi 

penghambat dalam peningkatan kualitas pelayanan adalah pengelolaan sumber daya 

manusia yang kurang maksimal. Sedangkan yang peneliti temukan dalam lapangan 

terkait dengan wawancara HRD, disebutkan bahwa kurangnya dukungan 

infrastruktur. Infrastruktur yang dimaksud adalah manajemen sumber daya manusia. 

Karena sumber daya manusianya kurang maksimal, selain itu diperkuat dengan 
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dengan mudahnya keluar masuk karyawan yang disebabkan jadwal pengiriman yang 

tidak kondusif dan adanya kesempatan bekerja ditempat yang lebih baik. 

C. Pembahasan Hasil Penelitian ( Analisis data) 

Pada bab ini peneliti akan menganalisis tentang hasil-hasil temuan dilapangan. 

Pemilihan data-data yang diperoleh oleh peneliti menghasilkan analisa sebagai berikut: 

1. Upaya Peningkatan Pelayanan di Parahita Diagnostic Center 

Upaya peningkatan yang dilakukan oleh parahita sudah baik, dilihat dari 

prosedur pelayanan di parahita dalam memecahkan masalah menggunakan konsep 

siklus PDCA (plasn-do-chek-action), yang terdiri dari perencanaan, pelaksanaan 

rencana, pemeriksa hasil pelaksanaan rencana, dan tindakan korektif terhadap hasil. 

Dalam pememuan peneliti pada parahita, dalam memecahkan masalah 

mengunakan data dan informasi yang akurat sehingga penerapan siklus PDCA yang 

dilakukan dalam pengambilan keputusan akan menjadi tepat dan benar. Sedangkan 

untuk layanan dan fasilitas pemeriksaan di parahita setiap tahun berusaha 

meningkatkan pelayanan yang lebih baik dari tahun sebelumnya dan selalu berusaha 

berinovasi dan memperbarui fasilitas-fasilitas yang ada di parahita. Serta selalu 

mengembangkan inovasi baru dalam sistem komunikasi dan menciptakan program-

program baru yang diharapkan dapat memberikan kepuasan pelanggan. 

2. Aspek-aspek Layanan Perlengkapan di Parahita Diagnostic Center 

Data yang diperoleh mengenai aspek-aspek layanan perlengkapan yang 

meliputi informasi, konsultasi, order taking, hospitality, caretking, exceptions sudah 

bagus. Dalam penerapan aspek-aspek layanan perlengkapan di Parahita berfokus pada 

kepuasan pelanggan memberikan pelayanan yang diinginkan dan dibutuhkan oleh 

pelanggan. Parahita juga menerapkan aspek-aspek layanan perlengkapan menurut 

Fandy Tjiptono, seperti aspek informasi mudah diakses oleh pasien, adanya nomor 

contac person yang mudah dihubungi, jam pelayanan yang nyaman, pelayanan yang 
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ramah, dan keamanan yang terjamin. Menerapkan exceptions atau permintaan khusus 

dari pelanggan seperti permintaan mengirim hasil diagnosa sesuai keinginan 

pelanggan ditambah dengan mempermudah ketika melakukan billing dan 

pembayaran, sebab Parahita melakukan kerjasama dengan sebagian bankyang 

ternama. 

3. Penerapan Dimensi Kualitas Pelayanan di Parahita Diagnostic Center 

Data yang diperoleh oleh peneliti dalam penelitian di parahita mengenai 

penerapan manajamen mutu adalah bagaimana proses penerapan dari konsep, 

penerapan, evaluasi peran pemimpin dan faktor penghambat penerapan 

pengembangan standart kualitas pelayanan. Dalam penerapan dan melakukan 

perbaikan standart kualitas pelayanan parahita berfokus pada pelanggan dan 

melakukan perbaikan standart kualitas pelayanan dari masa ke masa terutama mutu 

SDM yang dilakukan selama enam bulan sekali serta terus memperbaiki dan 

memperbarui inovasi-inovasi dalam bidang medis. Selain itu parahita mempunyai 

konsep yang sangat matang maka akan dengan mudah dalam pelaksanaan penerapan 

manajemen mutu. Bukan hanya memudahkan pelaksanaan penerapan standart kualitas 

pelayanan. 

Dalam pelayanannya, parahita berfokus pada kepuasan pelanggan memberikan 

pelayanan yang diinginkan dan dibutuhkan oleh pelanggan. Parahita juga menerapkan 

beberapa prinsip kualitas pelayanan:  

a. Kepuasan pelanggan 

 Pelayanan yang di berikan oleh pihak parahitaberfokus kepada 

pelanggan yang dimaksud fokus adalah fokus pada pelanggan dan 

pengguna fasilitas parahita. Pihak parahita harus mengetahui kebutuhan 

dan keinginan pasien untuk menciptakan kepuasan pelanggan. 

Memberikan pelayanan yang terbaik akan menciptakan kepercayaan pada 

pelanggan. 

 Dalam kenyataaan yang diberikan oleh pihak parahita sangatlah 

berfokus pada kepuasan pelanggan. Karena dibenarkan oleh pemilik dan 

pasien. Dalam pelayanannya pihak parahita berusaha memenuhi kebutuhan 

pelanggan dengan cara memberikan pelayanan yang terbaik, efektif dan 

efisien dan efien. Dan juga memberikan kenyamanan untuk pelanggan 
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dengan cara mempunyai kominikasi yang baik sehingga mengerti akan 

kebutuhan pelanggan. Pihak parahita juga memetingkan kesehatan 

pelanggan masalahnya biaya akan dinomor duakan. Karena parahita 

mempunyai motto memperbaiki ketulusan dan ketepatan pada pelanggan. 

b. Respek terhadap setiap orang  

Dalam organisasi setiap karyawan dipandang sebagai individu yang di 

miliki bakat dan kreatifitas, dengan demikian karyawan merupakan 

sumber daya organisasi yang paling bernilai. Oleh karena itu sertiap orang 

dalam organisasi yang paling bernilai. Oleh karena itu setiap orang dalam 

berorganisasi diperlakukan dengan baik dan diberi kesempatan untuk 

terlibat dan berpartisipasi dalam  pengambilan keputusan. 

Dalam keorganisasian parahita, pemimpin memberikan kebebasan 

berpendapat bagi karyawannya. Akan tetapi pemimpin parhita tidak 

langsung menerima dan menerapkan tetapi pemimpin akan memili yang 

terbaik dan akan menerapkannya. Maka dari pemimpin tidak membiarkan 

kreatifitas karyawannya tidak dapat ruang untuk diluapkan. Sehingga 

semua karyawan terlibat untuk meningkatkan mutu pelayanan dan 

memenuhi tujuan organiasasi. 

c. Perbaikan berkesinambungan  

 Dalam memecahkan masalah perlu menggunakan konsep siklus PDCA 

(plasn-do-chek-action), yang terdiri dari perencanaan, pelaksanaan 

rencana, pemeriksa hasil pelaksanaan rencana, dan tindakan korektif 

terhadap hasil. 

 Dalam pememuan peneliti pada parahita, dalam memecahkan masalah 

mengunakan data dan informasi yang akurat sehingga penerapan siklus 
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PDCA yang dilakukan dalam pengambilan keputusan akan menjadi tepat 

dan benar. 

 Karena dalam organisasi memerlukan siklus yang berkesinambungan 

yang mana berfungsi untuk membantu menjawab masalah dan 

menyelesaikan dengan benar. Dalam menuju pelayanan prima pihak 

parahita memperbaharui segala sesuatu untuk menunjang perbaikan 

kualitas antara lain : 

1) Bukti fisik (tangibles) 

 Bukti fisik dimaksudkan adalah bukti untuk menujukan 

penampilan dan kemampuan sarana dan  prasarana fisik 

perusahaan.dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari 

pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Seperti fasilitas maupun 

teknologi yang ada di parahita selalu mengalami peningkatan. Pihak 

parahita selalu mengikuti yang terbaru dan memperbaiki fasilitas yang  

ada. 

2) Keandalan (reliability) 

Keandalan yang dimaksud adalah memberikan pelayanan 

sesuai yang dijanjikan kepada pelanggan. Dengan mempunyai misi 

meningakatkan SDM yang berfokus kepada pelanggan. Yang 

dilakukan pihak parahita menerapkan pelayanan yang sudah memenuhi 

standart yang ditentukan. 

3) Ketanggapan (responsiveness) 

Ketanggapan dalam memberikan pelayanan yang cepat dan 

tepat dalam pelayanan tanpa membiarkan pelanggan menunggu. 

Dengan sikap yang seperti ini akan menimbulkan presepsi pelanggan 
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yang baik untuk pelayanan yang dihasilkan oleh pihak rumah sakit. 

Sehingga secara tidak langsung akan menjadi promosi dari mulut 

kemulut sehingga banyak yang mengetahui kualitas pelayanan yang 

dhasilkan. 

4) Jaminan dan kepastian (assurance) 

Penerapan dalam pelayanan yang sopan dan santun yang 

dilakukan dengan menggunakan budaya 5S (senyum, sapa, salam, 

sopan, santun) dan juga memiliki komunikasi yang baik terhadap 

pelanggan untuk mempermudah mengetahui keinginan dan kebutuhan 

pelanggan. Sehingga menghasilkan pelayanan yang tepat sasaran. 

5) Empati (empaty) 

Pemberian sikap simpati yang tulus kepada pelanggan dengan 

berupaya memahami keinginan pelanggan, akan membuat pelanggan 

merasa nyaman dan aman. 

Demi menuju kualitas pelayanan yang prima penerapan prinsip dan 

melakukan perbaikan kualitas seperti diatas akan menghasilkan pelayanan 

yang sesuai dengan harapan. Dibawah ini tabel analisis dimensi kualitas 

pelayanan: 

 

Dimensi Kualitas Pelayanan Penerapan 

Dimensi Tangible 

Kebersihan, kerapian dan 

kenyamanan lingkungan 

didalam dan diluar parahita 

Ketersediaan peralatan dan 

fasilitas kesehatan yang 
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lengkap, memadai dan baru. 

Dokter dan perawast yang 

sangat ramah dan tanggap 

 

Pelayanan pegawai bagian 

administrasi (front line maupun 

front office) dan satpam yang 

ramah. 

Ketersediaan fasilitas-fasilitas 

penunjang (ruang tunggu, 

musholah, toilet, parkir) yang 

memadahi. 

Ketersediaan air bersih yang 

memadahi. 

Dimensi Reliable 

Prosedur penerimaan pasien 

yang cepat dan tepat. 

Pelayanan pemeriksaan, 

pengobatan dan perawatan yang 

cepat tanggap. 

Prosedur pelayanan (registrasi 

dan apotek) yang tidak berbelit-

belit. 

Dimensi Responsivess 

Proses penanganan pasien 

dengan cepat dan tanggap. 

Petugas memberikan informasi 

yang jelas dan mudah 

dimengerti. 

 

Dokter dan perawat sangat 

tanggap dalam menangani 

keluahan pasien. 

Dimensi Assurance 

Pengetahuan dan kemampuan 

dokter dalam penetapan 

diagnosa penyakit. 

Jaminan keamanan dan 
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kepercayaan terhadapan 

pelayanan dan peralatan. 

Dimensi Empathy 

Memberikan perhatian secara 

khusus pada setiap keluhan 

pasien. 

Pelayanan kepada semua pasien 

tanpa memandang status sosial. 

Tabel 4.1 Analisa Dimensi Kualitas Pelayanan 

4. Strategi Kepuasan Pelanggan di Parahita Diagnostic Center 

Dilihat dari  penyajian data, Parahita melakukan beberapa stategi yang baik 

dan menerapkan strategi kepuasan pelanggan menurut Fandy Tjiptono dalam prinsip-

prinsip total quality service (TQS) yaitu strategi pemasaran berupa Relationship 

Marketing, strategi Superior Customer Service, strategi Unconditional Service 

Guarantee) atau Extraordinary Guarantees, strategi penanganan keluhan yang 

efisien, strategi peningkatan kinerja perusahaan. Seluruh strategi tersebut telah 

dilakukan oleh parahita yang hasilnya bertambahnya pasien baru sebab adanya image 

yang disebarkan oleh pasien yang puas dengan layanan yang diberikan oleh parahita 

dan adanya jaminan keamanan pada hasil diagnosa. Sehingga pasien yang merasa 

puas dengan layanan di parahita menceritakan ke orang-orang terdekat mereka. 

5. Peningkatan Pelayanan Kesehatan di Parahita Diagnostic Center 

Dari data yang diperoleh oleh peneliti di Parahita, Parahita mengalami 

peningkatan yang signifikan dari tiap tahun. Dibuktikan adanya penurunan pasien 

yang tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh parahita. Ditambah lagi 

parahita terus menerus berbenah dan berinovasi pada program-program unggulan dan 

fasilitas-fasilitas yang ada di Parahita. Seperti peningkatan sarana dan prasaran yang 
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tiap tahun mengalami peningkatan yang disertai kondisi peralatan medis yang layak 

pakai. 

6. Faktor Penghambat Peningkatan Pelayanan Kesehatan  

Faktor pengahambat kualitas pelayanan yang ada di parahita yaitu dari lima 

dimensi struktur yaitu: hubungan dengan pelanggan (costumer chain), manajemen 

sumber daya manusia, hubungan dengan pemasok (suplay chain), dengan sikap kerja 

karyawan. Maka yang menjadi penghambat terkuat adalah manajemen sumber daya 

manusianya disebabkan tingginya keluar masuknya karyawan (turnover) yang 

menghambat tercapainya peningkatan standart kualitas pelayanan. 

 

 

 

 


