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INTISARI 
 

Setiawan, Y., 2023, Analisis Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan 
Terhadap Pelayanan Laboratorium Patologi Klinik Di RSUD Dr. 
Moewardi Surakarta, Skripsi, Program Studi D4 Analis Kesehatan, 
Fakultas Ilmu Kesehatan, Universitas Setia Budi Surakarta.  

Pelayanan laboratorium sangat penting dalam berperan 
menambah kualitas pelayanan kesehatan bagi masyarakat. Tingkat 
kepuasan ialah hasil nilai dari membandingkan antara pelayanan yang 
didapatkan dengan yang diharapkan. Kepuasan pasien dapat diukur 
dengan beberapa aspek kualitas pelayanan yaitu sarana fisik, keandalan, 
daya tanggap, jaminan, dan empati. Tujuan dilakukan penelitian ini ialah 
untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien rawat jalan serta dimensi 
yang berpengaruh tingkat kepuasan yang mendapat pelayanan 
Laboratorium Patologi Klinik di RSUD Dr. Moewardi. 

Pengambilan data dilaksanakan Bulan Mei 2023. Data diperoleh 
dengan kuesioner yang pernyataannya telah diuji validitas dan 
reliabilitas. Pengumpulan sampel dilaksanakan menggunakan cara 
purposive sampling kepada 100 responden yang menerima pelayanan 
Laboratorium Patologi Klinik di RSUD Dr. Moewardi. Analisa data 
digunakan customer satisfaction index (CSI) untuk memperoleh tingkat 
kepuasan pasien secara keseluruhan dengan memperhitungkan tingkat 
kepentingan dari setiap pernyataan yang ada. Dari data yang telah 
didapat nilai kepuasannya, kemudian dikelompokkan ke dalam kategori 
tingkat kepuasan yang sesuai. 

Hasil penelitian menyatakan bahwa tingkat kepuasan pasien 
terhadap pelayanan Laboratorium Patologi Klinik di RSUD Dr. 
Moewardi sebesar 87,60% menunjukkan kategori sangat puas dengan 
rincian pada tiap dimensi yaitu dimensi sarana prasarana sebesar 83% 
(sangat puas), dimensi keandalan sebesar 85,25% (sangat puas), dimensi 
daya tanggap sebesar 86% (sangat puas), dimensi jaminan sebesar 
96,50% (sangat puas), dimensi empati sebesar 87,25% (sangat puas). 

 
Kata kunci : tingkat kepuasan pasien, pelayanan laboratorium 
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ABSTRACT 
 

Setiawan, Y., 2023, Analysis Of Outpatient Satisfaction Level Of 
Clinical Pathology Laboratory Services In RSUD Dr. Moewardi 
Surakarta, Thesis, Health Analyst D4 Study Program, Faculty Of 
Health Sciences, Setia Budi University, Surakarta.  

Laboratory services are very important in playing a role in 
increasing the quality of health services for the community. The level of 
satisfaction is the result of the value of comparing the services obtained 
with those expected. Patient satisfaction can be measured by several 
aspects of service quality, namely tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, and empathy. The purpose of this study was to determine the 
level of outpatient patient satisfaction and the dimensions that influence 
the level of satisfaction receiving Clinical Pathology Laboratory services 
at RSUD Dr. Moewardi. 

Data collection was carried out in May 2022. Data was obtained 
using a questionnaire which had previously been tested for validity and 
reliability. Sampling was carried out by purposive sampling to 100 
respondents who received Clinical Pathology Laboratory services at 
RSUD Dr. Moewardi. Data analysis used the customer satisfaction index 
(CSI) to determine the overall level of patient satisfaction by looking at 
the level of importance of each statement. From the data that has been 
obtained, the satisfaction value is then grouped into the appropriate 
satisfaction level category. 

The results of the study stated that the level of outpatient 
satisfaction with clinical pathology laboratory services at the RSUD Dr. 
Moewardi was 87.60%, indicating a very satisfied category with details 
on each dimension, namely the tangible dimension of 83% (very 
satisfied), the reliability dimension of 85,25% (satisfied), responsiveness 
dimension of 86% (very satisfied), assurance dimension of 96,50% (very 
satisfied), empathy dimension of 87,25% (very satisfied). 
 
Key words : level of patient satisfaction, laboratory services
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BAB I 
PENDAHULUAN 

 
A. Latar Belakang 

Rumah Sakit diartikan menjadi institusi pelayanan kesehatan 
dengan penyelenggaraan pelayanan kesehatan perorangan secara 
paripurna yang menawarkan pelayanan gawat darurat, rawat jalan, 
rawat inap (Permenkes, 2020). Pelayanan kesehatan yang diberikan 
sebagai upaya bersama maupun dijalankan individu pada sebuah 
organisasi sebagai peningkatan dan pemeliharaan kesehatan, 
menyembuhkan dan mencegah penyakit, serta memulihkan 
kesehatan keluarga, perorangan, masyarakat atau kelompok tertentu 
(Silalahi et al., 2019). 

Laboratorium klinik merupakan pelayanan penunjang dalam 
rumah sakit yang menjalankan pelayanan pemeriksaan klinik agar 
didapatkan informasi mengenai individu khususnya yang menjadi 
penunjang upaya diagnosis penyakit, menyembuhkan penyakit, dan 
memulihkan. Laboratorium klinik khusus sebagaimana dimaksud 
ialah laboratorium yang menjalankan pelayanan pemeriksaan klinik 
dengan kemampuan tertentu pada 1 bidang pemeriksaan khusus 
(Permenkes, 2010). 

Pelayanan laboratorium klinik, dimaknai sebagai pemeriksaan 
penunjang yang diperlukan oleh dokter (klinisi) dalam memberi 
diagnosa, melaksanakan pemantauan dan peramalan penyakit dari 
pasien (penderita). Pelayanan yang dilakukan dalam laboratorium, 
memberikan kepuasan yang artinya rasa kecewa dan senang yang 
timbul pada diri seseorang sesudah dilaksanakannya perbandingan 
hasil kinerja dari pelayanan yang dipikirkan terhadap kinerja hasil 
yang dikehendaki. Kepuasan tidak bisa lepas dari kualitas 
pelayanan. Pasien yang memperoleh pelayanan dengam kualitas 
optimal dari rumah sakit bisa memunculkan kepuasan bagi 
pelanggan. Kepuasan inilah yang menjadi tolok dalam pengukuran 
berhasil tidaknya mutu pelayanan dari suatu fasilitas kesehatan 
(Baan, 2020).  

Dikatakan kualitas pelayanan kesehatan baik ketika mampu 
memberi kepuasan pemakai jasa atau konsumen dari pelayanan itu. 
Rumah sakit menyediakan layanan kesehatan memerlukan 
pelayanan dan sistem manajemen yang baik agar bisa 
dikembangkan sebagai institusi dengan kepekaan dan berdaya saing 
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terhadap kepuasan pasien (Akbar & Ahmad, 2020). Kepuasan 
pasien termasuk indikator yang dipakai sepanjang kegiatan di rumah 
sakit sehubungan pelayanan yang disediakan bagi pelanggan. Hal 
yang perlu mendapat perhatian dari pihak rumah sakit yaitu 
sehubungan karakteristik pasien saat mengambil keputusan 
khususnya berkenaan dengan pelayanan rumah sakit dengan 
demikian akan ada kepuasan yang didapatkan pasien (Hidayati et 
al., 2014) 

Hasil dari survei terkait kepuasan pasien akan menjadi indikator 
mutu pelayanan rumah sakit untuk mengevaluasi program yang 
tengah berjalan dan karenanya bisa ditemukan bagian mana yang 
perlu ditingkatkan (Swastika et al., 2021). Kualitas pelayanan yang 
diberikan kepada pasien disajikan sebagai sebuah pernyataan 
mengenai sikap, hubungan yang memunculkan hasil dari kinerja 
dan ekspektasi pasien itu sendiri. Ada tuntutan agar pelayanan 
kesehatan yang diberikan bermutu baik dimana harapannya pasien 
itu memperoleh kepuasan (Arisanti et al., 2020). 

Rumah sakit perlu memperhatikan standar mutu laboratorium 
untuk meningkatkan pelayanan yang diberikan. Laboratorium perlu 
mempunyai kompetensi teknis dan sistem manajemen mutu yang 
senada dengan SNI ISO 15189 yang berikutnya dimasukkan pada 
panduan mutu laboratorium (Komite Akreditasi Nasional, 2016). 
Standar menjadi penentu kinerja atau mutu dan secara langsung 
diberikan serta hasilnya bisa tampak dari pelayanan itu. Peluang 
agar diketahui peningkatan kualitas bisa teridentifikasi lewat 
sejumlah cara, diantaranya umpan balik dari pihak yang memakai 
jasa (ISO 15189, 2012).  

Dalam mempertimbangkan ketetapan akreditasi, hal yang wajib 
untuk survei berkelanjutan sebagai evalusi rumah sakit dan perlu 
dijalankan sekurangnya setiap 1 kali dalam tiga tahun selaras 
penjabaran pasal 40 ayat 1 UU nomor 44 tahun 2009 mengenai 
rumah sakit. Kegiatan ini dilaksanakan sebagai langkah 
meningkatkan keselamatan pasien dan mutu rumah sakit. Terdapat 
dampak baik dari akreditasi rumah sakit untuk kepuasan pasien dan 
kualitas perawatan yang disediakan kepada pasien (Yildiz & Kaya, 
2014). Dampak yang dikehendaki bahwasannya rumah sakit yang 
menjalankan usaha peningkatan keselamatan pasien dan mutu 
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pelayanan, bisa membuat kepercayaan masyarakat meningkat 
(Rahma, 2012). 

Berdasarkan penelitian terdahulu yang sudah dilaksanakan 
Mukhtari (2010) dengan judul Kepuasan Pelanggan Pelayanan 
Rawat Jalan Rumah Sakit Umum Daerah Dr Moewardi Surakarta 
dinilai belum memuaskan karena rata-rata skor kinerja indeks lebih 
kecil dibandingkan dengan rata-rata skor total harapan. Kemudian 
penelitian Amalia (2016) menyatakan bahwa hasil yang didapat 
pasien merasa sangat puas atas kualitas pelayanan yang disediakan. 
Studi Supartiningsih (2017) mengenai Kualitas Pelayanan 
Kepuasan Pasien Rumah Sakit: Kasus Pada Pasien Rawat Jalan 
memperlihatkan bahwa terdapat hubungan dari dimensi mutu 
pelayanan tangible, responsiveness, reliability, assurance dan 
empathy dengan kepuasan pelanggan pasien. Studi Lestari (2019) 
mengenai Pengaruh Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Pasien 
Rawat Jalan Laboratorium Rumah Sakit Universitas 
Muhammadiyah Malang dikatakan bahwa ditemukan pengaruh dari 
pelayanan laboratorium dan kepuasan pasien.  

 
B. Rumusan Masalah  

Bagaimana tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap 
pelayanan laboratorium patologi klinik di RSUD Dr. Moewardi? 

 
C. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum  
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien rawat jalan 

terhadap pelayanan laboratorium patologi klinik di RSUD Dr. 
Moewardi 

2. Tujuan Khusus  
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pasien rawat jalan yang 

mendapat pelayanan laboratorium di RSUD Dr. Moewardi dari 
dimensi kualitas pelayanan yaitu sarana fisik (tangible), 
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 
(assurance), dan empati (empathy). 
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D. Manfaat Penelitian 
1. Manfaat akademik 

Hasil Penelitian ini diharapkan dapat menjadi studi literatur 
untuk memahami tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan 
laboratorium di RSUD Dr. Moewardi. 

2. Manfaat Secara Praktis 
Bagi RSUD Dr. Moewardi diharapkan bisa menjadi bahan 

masukkan untuk terus meningkatkan dan menjaga kualitas 
pelayanan laboratorium, sehingga dapat menjadi laboratorium 
dengan kualitas pelayanan yang lebih baik dan memuaskan 
pasien. 

3. Manfaat Peneliti 
Menambah wawasan dan pengetahuan peneliti tentang 

tingkat kepuasan pasien rawat jalan di Laboratorium Patologi 
Klinik RSUD Dr. Moewardi.  

 
E. Keaslian Penelitian 

Studi mengenai tingkat kepuasan pelayanan laboratorium sudah 
banyak dilaksanakan, namun belum ditemukan studi yang sama 
dengan yang dilaksanakan peneliti. Studi terdahulu yang bisa 
dijadikan acuan antara lain : 

Tabel 1. Originalitas Penelitian 
No Nama Peneliti 

dan tahun 
Judul Penelitian Hasil Penelitian 

1 (Mukhtari, 2010) “Kepuasan 
Pelanggan 
Pelayanan Rawat 
Jalan Rumah Sakit 
Umum Daerah Dr 
Moewardi 
Surakarta” 

Hasil peneitian memperlihatkan 
secara menyeluruh rata-rata skor 
kinerja (X) dibawah skor 
harapan (Y). Dan skor rata-rata 
total kinerja X (3.04) juga 
memperlihatkan lebih kecil 
daripada rata-rata skor total 
harapan Y (4.40). Karenanya 
dinyatakan pelayanan rawat 
jalan RSUD Dr Moewardi 
belum memuaskan, sebab apa 
yang diharapkan pasien belum 
bisa dipenuhi oleh kinerja yang 
dilaksanakan rumah sakit. 
 

2 (Amalia, 2016) “Analisis 
Kepuasan Pasien 
Rawat Jalan 
Terhadap Kualitas 
Pelayanan 
Laboratorium 

Hasil studi nilai gap paling besar 
pada dimensi Tangibles dengan 
nilainya berskor -0,726, lalu jika 
diurutkan yakni dimensi 
Assurance -0,664, dimensi 
Emphaty -0,534, dimensi 
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No Nama Peneliti 
dan tahun 

Judul Penelitian Hasil Penelitian 

Patologi Klinik 
RSUD Dr. 
Moewardi” 

Responsiveness -0,537, dan 
dimensi Realibility dengan nilai 
kesenjangan (gap) berskor -
0,481, hasilnya memperlihatkan 
ditemukan beda dari tingkatan 
kualitas pelayanan yang 
dirasakan dan harapan dari 
pasien rawat jalan. Hasil studi 
yang didapat memunculkan 
simpulan adanya kepuasan yang 
dirasakan pasien sebab kualitas 
yang disediakan Laboratorium 
Patologi Klinik RSUD Dr. 
Moewardi Surakarta adalah 
baik.  

3 
 
 
 
 

(Supartiningsih, 
2017) 
 

“Kualitas 
Pelayanan 
Kepuasan Pasien 
Rumah Sakit: 
Kasus Pada Pasien 
Rawat Jalan di 
Rumah Sakit 
Sarila Husada 
Sragen” 

Hasil penelitian analisis 
menunjukkan bahwasannya 
variabel bebas yang terendah 
memunculkan pengaruh pada 
kepuasan pelanggan ialah 
tampilan/bukti fisik dan 
kepastian/jaminan. Jadi studi ini 
membuktikan pengaruh dari 
assurance dan tangbel terhadap 
kepuasan Pelanggan pasien 
rumah sakit Sarila Husada 
Sragen. 
 

4 (Mayro et al., 
2018) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

“Gambaran 
Tingkat Kepuasan 
Pasien terhadap 
Pelayanan FNAB 
di Laboratorium 
Patologi Anatomi 
RSUD Abdul 
Wahab Sjahranie 
Samarinda Tahun 
2018” 

Berdasarkan hasil studi 
ditemukan kesenjangan (gap) 
harapan berskor -0,2 pada 
dimensi daya tanggap, -0,6 pada 
dimensi keandalan, -0,2 pada 
dimensi jaminan, -0,9 pada 
dimensi keberwujudan dan -0,1 
dimensi empati. Studi terhadap 
50 responden, memperlihatkan 
48 responden (96%) yang 
mengaku puas dan “hanya” ada 
2 responden (4%) yang 
menjelaskan ketidakpuasan 
pada pada pelayanan di 
Laboratorium Patologi Anatomi 
RSUD Abdul Wahab Sjahranie, 
Samarinda merujuk dimensi 
keberwujudan, jaminan, 
ketanggapan, empati, dan 
keandalan. 
 

5 (Lestari, 2019) “Pengaruh 
Pelayanan 

Hasil penelitian bahwa 
ditemukan pengaruseluruh 
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No Nama Peneliti 
dan tahun 

Judul Penelitian Hasil Penelitian 

Terhadap Tingkat 
Kepuasan Pasien 
Rawat Jalan 
Laboratorium 
Rumah Sakit 
Universitas 
Muhammadiyah 
Malang” 

komponen pelayanan memberi 
pengaruh sebab nilai 
signifikansinya yang muncul 
0,000 (p<0,05). Nilai kepuasan 
pasien rawat jalan terhadap 
pelayanan laboratorium adalah 
85,3%. Dari kelima belas 
variabel pelayanan, yang paling 
tinggi tingkatan sangat puas 
ialah variabel profesionalitas 
petugas dalam pengambilan 
sampel yaitu 35,9%, pada 
tingkat puas variabel paling 
tinggi yakni informasi yang 
diberikan sebelum pengambilan 
93,5%. Ditemukan pengaruh 
dari pelayanan dengan kepuasan 
pasien rawat jalan laboratorium 
Rumah Sakit Universitas 
Muhammadiyah Malang. 
 

6 (Tanjung et al., 
2022) 

“Analisis 
Kepuasan Pasien 
Tes Pcr Di 
Laboratorium 
Patologi Klinik 
Rsud Dr.H Abdul 
Moeloek Provinsi 
Lampung Tahun 
2021” 

Hasil kehandalan (reliability) 
diperoleh bahwa sebagian besar 
menjelaskan tidak sesuai sebab 
terjadi keterlambatan hasil 
keluar dan antrian lama, 
kenyaman pasien pada saat swab 
kurang baik, keahlian petugas 
baik. Hasil cepat tanggap 
(responsiveness) didapatkan 
bahwa respon petugas kurang 
baik, petugas seperti terburu-
buru saat pelaksanaan, tidak 
memberikan penjelasan jelas 
pada proses PCR. Hasil 
kepastian (assurance) diperoleh 
hasil pengetahuan petugas sudah 
bagus, informasi belum 
disampaikan kepada peserta 
secara keseluruhan, kesopanan 
kurang. Hasil empati (empathy) 
diperoleh kepeduliannya kurang 
baik. Hasil sub kenyataan 
(tangibles) di dapatkan fasilitas 
fisiknya kurang luasnya ruang 
tunggu, kelengkapan APD telah 
baik petugasnya memakai APD 
lengkap.  
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Penelitian saat ini mempunyai perbedaan dengan studi 
sebelumnya, bisa tampak pada subjek, metode, tempat dan hal-hal 
yang dikaji mengenai tingkatan kepuasan pelayanan yakni mengenai 
pelayanan laboratorium Patologi Klinik di RSUD Dr. Moewardi 
Surakarta dengan memakai metode CSI. Penelitian diatas belum ada 
yang melakukan penelitian pasien rawat jalan di laboratorium 
patologi klinik. Untuk penelitian ini, dilaksanakan penelitian tentang 
analisis tingkat kepuasan pasien rawat jalan terhadap pelayanan 
laboratorium patologi klinik di RSUD Dr. Moewardi Surakarta.  

 
 


