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INTISARI 

 

Ismail, S. A. R,  2018, Pengaruh Kualitas Pelayanan Laboratorium Patologi 

Klinik Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di Rumah Sakit Ortopedi 

Prof. Dr. R. Soeharso Surakarta, Skripsi, Program Studi D-IV Analis 

Kesehatan, Fakultas Ilmu Kesehatan, Universitas Setia Budi, Surakarta.  

Pentingnya kualitas pelayanan pada jasa kesehatan adalah untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pasien yang dapat menghasilkan kepuasan. Laboratorium 

perlu secara akurat menentukan kebutuhan konsumen sebagai usaha untuk 

memenuhi keinginan dan meningkatkan kepuasan atas pelayanan yang diberikan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan pasien rawat jalan terhadap 

kualitas pelayanan laboratorium patologi klinik pasien rawat jalan di RS Ortopedi 

Prof. Dr. R. Soeharso Surakarta. 

Penelitian ini adalah jenis penelitian deskriptif  dilakukan di Rumah Sakit 

Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso Surakarta menggunakan  cara purposive sampling, 

dimana penelitian ini menggunakan kuesioner dengan sampel sebanyak 153 

responden.. Data yang diperoleh diolah dengan SPSS 21. 

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh kesimpulan bahwa, kualitas 

pelayanan laboratorium  dengan faktor jaminan kualitas dan empati masing-masing 

berpengaruh terhadap  kepuasan pada pasien Rawat Jalan di Laboratorium Patologi 

Klinik Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso Surakarta. Sedangkan bukti 

fisik, kehandalan dan daya tanggap tidak berpengaruh. Secara simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan pasien sebesar 61,5 % . 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Laboratorium Patologi Klinik Terhadap Kepuasan 

Pasien  
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ABSTRACT 

 

Ismail, S. A. R, 2018, the Influence of the Quality of Laboratory Services 

clinical Pathology To Patient Satisfaction in the Outpatient Orthopaedic 

Hospital Prof. Dr. R. Soeharso Surakarta, Thesis, Study Program D-IV 

Analyst Health, Faculty of Health Sciences, University of Setia Budi, 

Surakarta.  

The importance of service quality in health services is to meet the needs and 

wishes of the patient that can produce satisfaction. Laboratories need to accurately 

determine the needs of consumers in an effort to meet the desires and improve 

satisfaction with the services provided. This study aims to determine the satisfaction 

of outpatients on service quality clinical pathology laboratory outpatients in the 

HOSPITAL of Orthopedics Prof. Dr. R. Soeharso Surakarta. 

This research is a descriptive research performed at Orthopaedic Hospital 

Prof. Dr. R. Soeharso Surakarta using purposive sampling, where the study was 

using a questionnaire with a sample of 153 respondents. the Data obtained were 

processed with SPSS 21. 

Based on research results obtained the conclusion that, quality laboratory 

services by a factor of guarantee of quality and empathy each affect the satisfaction 

on an Outpatient basis in the Laboratory of clinical Pathology Orthopaedic Hospital 

Prof. Dr. R. Soeharso Surakarta. While the physical evidence, reliability and 

responsiveness have no effect. Simultaneously affect the satisfaction of patients 

amounted to 61,5 % . 

 

Keywords: Quality Of Laboratory Services Clinical Pathology To Patient 

Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Studi tentang kualitas pelayanan pasien rawat jalan masih menjadi bahasan 

utama. Hal ini disebabkan semakin meningkatnya tuntutan masyarakat terhadap 

kualitas pelayanan menyebabkan masyarakat menjadi lebih selektif dalam memilih 

jasa pelayanan rumah sakit. Menimbulkan adanya kecenderungan di masyarakat 

cenderung menuntut pelayanan rumah sakit kegiatannya dilakukan secara terpadu, 

terintegrasi dan berkesinambungan Maka studi ini mengkaji efek kualitas pelayanan 

yang dapat meningkatkan kepuasan (Notoatmojo, 2005). 

Kualitas pelayanan Rumah Sakit merupakan hal penting sebagai acuan 

dalam pembenahan pelayanan sehingga terciptanya suatu kepuasan pelanggan dan 

menciptakan suatu loyalitas dari konsumen. Pelanggan umumnya mengharapkan 

produk berupa barang atau jasa yang dapat diterima dan dirasakan dengan 

pelayanan yang baik dan memuaskan. Persaingan yang semakin ketat akhir-akhir 

ini menuntut sebuah lembaga penyedia jasa atau layanan untuk selalu memanjakan 

konsumen dengan memberikan pelayanan terbaik (Sofyan, 2003). 

Laboratorium merupakan bagian integral dari rumah sakit yang diperlukan 

untuk menunjang dalam upaya penegakan diagnosis, pengobatan penyakit, serta 

pemulihan kesehatan. Sebanyak 40% keputusan medis berdasarkan hasil 

laboratorium. Kesalahan hasil laboratorium mengakibatkan pengobatan yang 

tertunda, kesalahan dalam pengobatan dan pemeriksaan diagnostik, biaya akan 
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membengkak dan meningkatkan resiko keselamatan pasien itu sendiri, sehingga 

kualitas pelayanan laboratorium harus cepat, teliti, akurat dan harus sesuai dengan 

standart dilaboratorium (Sari, 2015). 

Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan 

dengan produk, jasa, manusia, dan lingkungan yang mampu melebihi harapan 

(Tjiptono 2004). Maka ada lima parameter yang diukur untuk mengetahui seberapa 

jarak harapan kepuasan pelanggan terahadap pelayanan laboratorium  yang 

diberikan. Bukti fisik meliputi ruangan dari kebersihan, kerapian dan memberikan 

kenyamanan. Kehandalan dari Laboratorium Rumah Sakit yaitu kemampuan untuk 

memberikan pelayanan yang telah dijanjikan dengan cepat, tepat, akurat, dan 

memuaskan. Daya tanggap merupakan Kemampuan untuk membantu pasien dan 

memberikan jasa pelayanan dengan segera secepatnya. Jaminan kualitas yang 

diberikan berupa kemampuan untuk membangkitkan rasa percaya dan keyakinan 

diri pasien bahwa laboratorium Rumah Sakit terutama karyawannya mampu 

memenuhi kebutuhan pasiennya. Empati, kemampuan melakukan upaya untuk 

mengenali kebutuhan pasien. Kepedulian atau perhatian tulus dari petugas 

laboratorium Rumah (Sugiyono, 2004). 

Indikasikan bahwa sebuah kualitas pelayanan yang diharapkan oleh 

masyarakat sebagai penerima layanan mengharapkan tingkat keunggulan dari 

setiap jasa pelayanan yang didapat dari pelayanan yang didapatkan sebelumnya. 

Bila pelayanan yang diberikan melampaui harapan dari masyarakat pelanggan 

maka kualitas pelayanan yang diberikan akan mendapatkan persepsi yang ideal dari 

para penerima pelayanan. Pelayanan baru dapat dikatakan berkualitas jika sesuai 
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dengan harapan, keinginan ataukebutuhan penerima layanan, untuk dapat 

mengetahui apakah pelayanan umum yang diberikan pihak rumah sakit sesuai 

dengan keinginan atau kebutuhan masyarakat sebagai pengguna layanan, maka 

kualitas pelayanan harus diukur dan dinilai oleh masyarakat Mulai dari pasien 

datang, alur pemeriksaan, pendaftaran, administrasi, ruang tunggu, tempat 

pengambilan dan penyerahan sampel sampai penyerahan hasil pemeriksaan 

laboratorium klinik ke pasien laboratorium rawat jalan harus dilakukan pelayanan 

secara prima. Selain itu keramahan petugas serta ingin mengerti akan apa yang 

dibutuhkan oleh pasien laboratorium rawat jalan sangat menunjang.  

Penelitian terdahulu yang menjadi acuan dasar penelitian adalah 

1. Pranoto (2014) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas 

Kesehatan Laboratorium Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan di RSUD 

Dr.Moewardi Surakarta menunjukkan bahwa secara parsial variabel 

kehandalan,daya tanggap, jaminan dan empati bepengaruh  signifikan terhadap 

kepuasan pasien dan untuk variabel berwujud tidak bepengaruh secara signifikan 

terhardap kepuasan pasien.  

2. Sunarmiyatun (2017) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Laboratorium  

di Rumah Sakit Paru dr Ario Wirawan Salatiga menunjukkan secara parsial 

variabel, jaminan, empati dan berwujud secara signifikan bepengaruh terhadap 

kepuasan pasien dan untuk variabel daya tanggap tidak bepengaruh secara 

signifikasi terhadap kepuasan pasien.  

Berdasarkan penelitian yang dilakukan tidak adanya konsistensi hasil 

penelitian, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang sama pada obyek 
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yang berbeda yaitu di Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso Surakarta. 

Penelitian  ini diharapkan berguna untuk kemajuan laboratorium klinik khususnya 

di Rumah Sakit Ortopedi Dr. Soeharso Surakarta serta meningkatkan kualitas 

pelayanan di laboratorium. 

 

B. Rumusan Masalah 

Bedasarkan latar belakang tersebut maka dapat dirumuskan 

permasalahanya: 

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan laboratorium dengan faktor bukti fisik, 

kehandalan, daya tanggap, jaminan kualitas dan empati secara parsial terhadap 

kepuasan pasien Rawat Jalan di Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso 

Surakarta? 

2. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan laboratorium dengan faktor bukti fisik, 

kehandalan, daya tanggap, jaminan kualitas dan empati secara simultan terhadap 

kepuasan pasien Rawat Jalan di Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso 

Surakarta? 

3. Berapa besar persentase kepuasan pasien Rawat Jalan Laboratorium di Rumah 

Sakit Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso Surakarta dapat dijelaskan oleh faktor bukti 

fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan kualitas dan empati? 

 

C.  Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui: 

1. Pengaruh  kualitas  pelayanan  laboratorium  dengan  faktor  Bukti  fisik, 
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Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, Empati secara parsial terhadap kepuasan 

pasien Rawat Jalan di Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso, Surakarta. 

2. Pengaruh kualitas pelayanan Laboratorium dengan faktor Bukti fisik 

Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan kualitas, Empati secara simultan terhadap 

kepuasan pasien Rawat Jalan di Rumah Sakit Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso, 

Surakarta.  

3. Besarnya persentase kepuasan pasien Rawat Jalan Laboratorium di Rumah Sakit 

Ortopedi Prof. Dr. R. Soeharso, Surakarta dapat dipengaruhi oleh  faktor Bukti 

fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan kualitas dan Empati. 

 

D.  Manfaat Penelitian 

  Manfaat dari penelitian tersebut adalah bagi: 

1. Rumah Sakit 

Sebagai informasi yang berguna bagi manajemen rumah sakit untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan di Laboratorium Rumah Sakit 
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2. Peneliti 

Sebagai bahan wacana untuk menganalis serta memecahkan masalah sehingga 

dapat membuat suatu kebijakan di laboratorium yang lebih baik lagi dan dapat 

menunjang kualitas pelayanan kepada pasien yang baik.  


