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Hubungan Layanan Petugas Laboratorium terhadap
Kepuasan Pasien Rawat Jalan di Laboratorium Patologi
Klinik Rsud Dr Kanujoso Djatiwibowo
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Abstrak: Kualitas layanan laboratorium merupakan faktor penting dalam menentukan kepuasan pasien. Pelayanan
laboratorium yang baik dipengaruhi oleh waktu tunggu, sikap, dan keterampilan petugas, yang secara langsung
berdampak pada kepuasan pasien. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara layanan petugas
laboratorium, yang meliputi waktu tunggu, sikap, dan keterampilan, terhadap kepuasan pasien rawat jalan di
Laboratorium Patologi Klinik RSUD Dr. Kanujoso Djatiwibowo. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan metode survei dan melibatkan 282 responden yang dipilih menggunakan teknik accidental sampling. Data
dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis secara statistik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 88,65% responden
menilai waktu tunggu pelayanan sudah tepat (<140 menit), 97,87% menyatakan puas terhadap sikap petugas, dan 98,23%
menilai keterampilan petugas sangat baik. Tingkat kepuasan pasien juga tinggi pada seluruh dimensi yaitu: tangible
(81,9%), reliability (78,4%), responsiveness (76,2%), assurance (79,1%), dan empathy (77,3%). Uji Spearman menunjukkan
terdapat hubungan signifikan antara waktu tunggu (p = 0,000; r = 0,636), sikap petugas (p = 0,000; r = 0,684), dan
keterampilan petugas (p = 0,000; r = 0,674) terhadap kepuasan pasien. Hasil ini mengindikasikan bahwa semakin baik
layanan yang diberikan oleh petugas laboratorium, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pasien. Penelitian ini
memberikan masukan penting bagi manajemen rumah sakit untuk terus meningkatkan mutu layanan laboratorium guna

menciptakan pengalaman pasien yang positif.

Kata kunci: Layanan Petugas Laboratorium, Kepuasan Pasien.
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Pendahuluan

Kesehatan merupakan aset fundamental yang mendukung produktivitas dan kualitas
hidup setiap individu, mencakup keseimbangan fisik, mental, dan emosional (Brook, 2017).
Dalam sistem pelayanan kesehatan, laboratorium berperan vital sebagai penyedia data
objektif untuk mendukung proses diagnosis, pengobatan, dan rehabilitasi. Di rumah sakit,
pelayanan laboratorium bahkan berkontribusi pada 60-70% pengambilan keputusan klinis,
sehingga kualitasnya—yang diukur melalui ketepatan waktu, akurasi, dan presisi—
menjadi faktor penentu keberhasilan layanan (Rosita & Khairani, 2018; Meiflantry, 2018).

Di era globalisasi layanan kesehatan, rumah sakit di Indonesia dihadapkan pada
tantangan peningkatan kualitas layanan untuk memenuhi tuntutan regulasi nasional dan
persaingan internasional, termasuk dampak implementasi ASEAN Free Trade Area
(AFTA). Pelayanan yang bermutu tidak hanya diukur dari kecanggihan teknologi, tetapi
juga dari kualitas interaksi tenaga kesehatan dengan pasien. Dalam konteks ini,
laboratorium menjadi salah satu unit strategis yang menentukan citra dan reputasi rumah
sakit, sehingga perbaikan kualitas pelayanan laboratorium menjadi prioritas utama bagi
manajemen rumah sakit.

RSUD Dr. Kanujoso Djatiwibowo Balikpapan, sebagai rumah sakit kelas A di
Kalimantan Timur yang terakreditasi paripurna, memposisikan pelayanan laboratorium
patologi klinik sebagai salah satu layanan unggulan. Rumah sakit ini mengedepankan
kecepatan, ketepatan, dan mutu hasil pemeriksaan sesuai standar nasional, guna
meningkatkan kepuasan pasien dan menurunkan keluhan. Namun, hasil studi
pendahuluan terhadap 10 responden menunjukkan variasi persepsi: hanya 30% pasien
menilai mutu pelayanan sangat baik, sedangkan 40% menyatakan biasa saja, dan 30%
menyatakan kurang baik. Tingkat kepuasan pun bervariasi, dengan 30% pasien
menyatakan sangat puas, 30% biasa saja, dan 40% kurang puas.

Penelitian terdahulu menegaskan bahwa kualitas interaksi petugas laboratorium —
terutama dalam hal waktu tunggu, sikap, dan keterampilan teknis —berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pasien (Siregar, 2013) (Prasastono, 2015) (Budiada & Lasia, 2014).
Meskipun demikian, sebagian besar studi masih berfokus pada aspek pelayanan secara
umum tanpa menguraikan kontribusi spesifik masing-masing dimensi layanan terhadap
kepuasan pasien rawat jalan di laboratorium patologi klinik. Di RSUD Dr. Kanujoso
Djatiwibowo sendiri, belum banyak kajian ilmiah yang secara komprehensif menilai
hubungan antara tiga dimensi layanan utama tersebut dengan tingkat kepuasan pasien,
sehingga diperlukan penelitian lebih lanjut untuk mengisi kekosongan ini.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
hubungan layanan petugas laboratorium—meliputi waktu tunggu, sikap, dan
keterampilan—terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Laboratorium Patologi Klinik
RSUD Dr. Kanujoso Djatiwibowo. Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi dasar
pengambilan kebijakan strategis dalam peningkatan mutu layanan laboratorium dan
penguatan citra positif rumah sakit di mata masyarakat.
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Metodologi
Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei. Menurut
Notoatmodjo (2012), penelitian kuantitatif adalah metode yang digunakan untuk
memperoleh data berbentuk angka yang dapat diukur dan dianalisis secara statistik,
sehingga memungkinkan pengujian hipotesis yang telah dirumuskan. Pendekatan survei
dipilih karena berfokus pada pengumpulan data terukur melalui kuesioner, yang
kemudian diolah secara statistik untuk menggambarkan atau menguji hubungan
antarvariabel pada populasi tertentu.

Penelitian ini menggunakan dua variabel utama, yaitu variabel independen (X) dan
variabel dependen (Y). Variabel independen adalah layanan petugas laboratorium yang
mencakup aspek waktu tunggu, sikap petugas, dan keterampilan petugas. Layanan ini
dianggap sebagai faktor yang diduga memengaruhi tingkat kepuasan pasien (Sugiyono,
2019). Sementara itu, variabel dependen adalah kepuasan pasien rawat jalan di
Laboratorium Patologi Klinik RSUD Dr. Kanujoso Djatiwibowo, yang dipengaruhi oleh
kualitas layanan petugas laboratorium tersebut (Sugiyono, 2019).

Berdasarkan desain penelitian serta untuk mempermudah sebuah penelitian maka
diperlukan membuat sebuah kerangka konsep pemikiran penelitian yang menunjukkan
suatu korelasi antara variabel bebas dengan variabel terikat. Terbentuknya hubungan

pelayanan petugas laboratorium terhadap kepuasan rawat jalan di laboratorium patologi
klinik RSUD Dr. Kanujoso Djatiwibowo.
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Gambar 1. Kerangka Konsep

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien rawat jalan yang memanfaatkan
layanan Laboratorium Patologi Klinik RSUD Dr. Kanujoso Djatiwibowo pada Februari
2024, berjumlah 1.027 pasien. Sampel ditentukan dengan teknik accidental sampling, yaitu
pengambilan responden berdasarkan kebetulan peneliti bertemu dengan subjek yang
memenuhi kriteria penelitian (Sugiyono, 2017). Jumlah sampel dihitung menggunakan
rumus Slovin (Umar, 2013) dengan tingkat kesalahan 5%, sehingga diperoleh:
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Keterangan:

n = Jumlah sampel yang diperlukan

N = populasi yang diketahui
E = Tingkat kesalahan 5%
Jadi diperoleh n = 286

Dengan demikian, jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 286

responden.

N

n=————
1+ N(e)?

Tabel 1. Definisi Operasional

No. Variabel Definisi Cara Skala Skor
Operasional Pengukuran Pengukuran
1. Kepuasan Tingkat  kepuasan Kuesioner Ordinal Total Skor Maksimal: 20
Pasien pasien terhadap dengan skala Total Skor Minimal: 5
layanan kceiz_s:hétan jawaban : Kategori Skor:
yang Ierima, 1 = Sangat Tidak o .
meliputi : Puas 5 - 8: Pasien Sangat Tidak
R ) Puas
esponsiveness, = Ti
A P 2=Tidak Puas 9 - 12: Pasien Tidak Puas
ssurance, -
Taneibl 3=Puas 13 - 16: Pasien Puas
angible, =
E gth 4 =Sangat Puas 17 - 20: Pasien Sangat
mpathy, Puas
Reliability.
2. Waktu Waktu (dalam Printout Hasil Ordinal 1 (> 140 menit): tidak
tunggu hasil  menit) yang Labooratorium : sesuai dengan standar
dihabiskan oleh 1 =3>140 menit yang ditetapkan oleh
pasien dari selesai 2 = < 140 menit INM RS.
pengambllén (Sesuai Standart 2 (£ 140 menit): sesuai
d'arah/spesurnen . Pelayanan dengan standar yang
llr:mglglab MENEMa  y rininal RS ditetapkan oleh INM RS.
asil laboratorium. Tahun 2008)
3. Sikap Sikap atau perilaku Kuesioner Ordinal Total Skor Maksimal: 24
Petugas yang  ditampilkan dengan skala Total Skor Minimal: 6
f)leh pet.ugas selama jawaban : Kategori Skor:
interaksi dengan 1 = Sangat Tidak _
pasien, meliputi: Setuju 3 - 8 Sikap Petugas
Kevaki Sangat Buruk
eyakinan =Ti ;
Y 2= Tidak Setuju 9 -14: Sikap Petugas

Evaluasi emosional

Kecenderungan
bertindak.

3 = Setuju
4 = Sangat Setuju

Buruk

15 - 20: Sikap Petugas
Baik

21 - 24: Sikap Petugas
Sangat Baik

https://digital-science.pubmedia.id/index.php/phms



Health & Medical Sciences Volume: 2, Number 4, 2025 50f 16

No. Variabel Definisi Cara Skala Skor
Operasional Pengukuran Pengukuran
4. Keterampilan Keterampilan Kuesioner Ordinal Total Skor Maksimal: 32
Petugas petugas dalam dengan skala Total Skor Minimal: 8
memberikan jawaban : Kategori Skor:
pelayanan  kepada 1 - Sangat Tidak 3 1 X 1
pasien, meliputi : Setuju B - Keterampilan
. Petugas Sangat Buruk
Technical 2 = Tidak Setuju 15 21 K 1
Competence ~ ' - . Keterampilan
) 3 = Setuju Petugas Buruk
Access to Service B .
) 4 = Sangat Setuju 22 - 28: Keterampilan
Effectiveness :
Petugas Baik

Human Relations 29 - 32: Keterampilan

Efficiency Petugas Sangat Baik
Continuity of Service

Safety
Amenity

Jenis dan Teknik Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan data kuantitatif sebagai dasar analisis, karena data jenis
ini dapat dinyatakan dalam bentuk angka yang merepresentasikan nilai dari masing-
masing variabel yang diteliti. Berdasarkan sumbernya, data yang digunakan terdiri dari
data primer dan data sekunder (Sugiyono, 2015). Data primer diperoleh langsung dari
responden melalui penyebaran kuesioner, sedangkan data sekunder diperoleh dari
dokumen rumah sakit, khususnya lembar hasil pemeriksaan pasien yang mencatat waktu
kedatangan sampel dan waktu selesainya pemeriksaan laboratorium. Teknik pengumpulan
data dilakukan dengan dua cara, yaitu melalui kuesioner dan dokumentasi.

Hasil dan Pembahasan
Karakteristik Responden

Karakteristik responden dalam penelitian ini menjelaskan tentang profil pasien
rawat jalan di Laboratorium Patologi Klinik RSUD Dr. Kanujoso Djatiwibowo.Karakteristik

responden terdiri dari jenis kelamin, usia, dan jenis pekerjaan.

Tabel 2. Karakteristik Responden

Keterangan Jumlah Persentase %
Jenis Kelamin
Perempuan 202 71,65
Laki-laki 80 28,35
Usia
<18 tahun 17 6,03
18-25 tahun 46 16,31
26-35 tahun 97 34,40
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Keterangan Jumlah Persentase %
36-45 tahun 70 24,82
> 45 tahun 52 18,44
Pekerjaan
Karyawan Swasta 54 19,15
Ibu Rumah Tangga / IRT (disatukan) 76 26,95
Mahasiswa/Siswa 36 12,77
Pegawai Pemerintah (PNS/PPPK) 25 8,87
Wirausaha / Pengusaha 12 4,26
Lainnya (Petani, Perawat, Sopir, DII) 79 28,01
Total Responden 282 100

Sumber: Data primer, diolah 2025

Berdasarkan Tabel 4.1, dari 282 responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini,
sebanyak 202 orang (71,65%) adalah perempuan dan 80 orang (28,35%) adalah laki-laki. Hal
ini menunjukkan bahwa mayoritas pasien rawat jalan di Laboratorium Patologi Klinik
RSUD Dr. Kanujoso Djatiwibowo adalah perempuan. Usia responden terbesar berada pada
kelompok usia 26-35 tahun yaitu sebanyak 97 orang (34,40%), diikuti oleh kelompok usia
36—45 tahun sebanyak 70 orang (24,82%). Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar pasien
laboratorium rawat jalan adalah individu usia produktif. Pekerjaan terbanyak dari
responden adalah ibu rumah tangga (IRT) sebanyak 76 orang (26,95%), diikuti oleh
karyawan swasta sebanyak 54 orang (19,15%). Hal ini menunjukkan bahwa responden
penelitian berasal dari latar belakang pekerjaan yang beragam.

Uji Validitas dan Reliabilitas

Dalam penelitian ini, kuesioner juga diuji validitasnya sebelum digunakan. Uji
validitas dilakukan menggunakan validitas empiris dengan teknik Corrected Item-Total
Correlation pada program SPSS versi 25. Pengujian ini bertujuan untuk menilai sejauh mana
setiap item kuesioner mampu mengukur konstruk yang dimaksud, dengan
membandingkan nilai r hitung setiap item terhadap r tabel pada taraf signifikansi 5% (a =
0,05) dan derajat kebebasan df =n —2 =18, yaitu sebesar 0,117.

Suatu item dinyatakan valid apabila nilai Corrected Item-Total Correlation 20,117 dan
signifikan pada p < 0,05. Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh item kuesioner
memiliki nilai r hitung lebih besar dari r tabel dan signifikan, sehingga seluruh item
dinyatakan valid dan layak digunakan pada pengumpulan data utama (Ghozali, 2018). Uji
validitas yang digunakan merupakan validitas konstruksi dengan metode koefisien
korelasi corrected item-total correlation, yang mengorelasikan skor setiap item dengan skor
total dan melakukan koreksi terhadap koefisien korelasi yang berpotensi overestimate. Item
kuesioner dinyatakan valid apabila nilai corrected item-total correlation > 0,2407 dan tidak
memiliki nilai ganda pada kolom analisis faktor, serta terletak sempurna pada satu faktor
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yang merujuk pada kriteria statistik berdasarkan nilai korelasi kritis (r tabel) (Hair et al.,

2010).
Tabel 3. Hasil Uji Validitas Variabel

. Corrected Keterangan
Variabel Butir Item-Total
pertanyaan Correlation
Sikap Petugas 1 0,829 Valid
2 0,670 Valid
3 0,715 Valid
4 0,707 Valid
5 0,251 Valid
6 0,311 Valid
Waktu Tunggu 7 0,356 Valid
8 0,337 Valid
Keterampilan Petugas 9 0,465 Valid
10 0,398 Valid
11 0,509 Valid
12 0,519 Valid
13 0,323 Valid
14 0,547 Valid
15 0,369 Valid
16 0,472 Valid
Kepuasan Pasien 17 0,672 Valid
18 0,596 Valid
19 0,643 Valid
20 0,472 Valid
21 0,572 Valid

Sumber: Data primer, diolah 2025

Untuk memastikan keandalan instrumen penelitian, dilakukan uji reliabilitas. Uji
reliabilitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana kuesioner yang menjadi indikator
setiap variabel dapat diandalkan. Suatu kuesioner dinyatakan reliabel apabila nilai
Cronbach’s Alpha > 0,60 (Ghozali, 2018). Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat
kehandalan seluruh pertanyaan dalam kuesioner, yaitu sejauh mana alat ukur dapat
dipercaya dan menghasilkan hasil yang konsisten apabila digunakan berulang kali pada
kelompok responden yang sama. Pengujian Cronbach’s Alpha dilakukan pada setiap
variabel, dan apabila nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari r tabel, maka menunjukkan
semakin tinggi konsistensi internal dan reliabilitas instrumen yang digunakan.
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Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas Variabel

Variabel Item Cronbach's Alpha Keterangan
Sikap Petugas X1 0,829 Reliabel
Waktu Tunggu X2 0,613 Reliabel
Keterampilan Petugas X3 0,692 Reliabel
Kepuasan pasien Y 0,709 Reliabel

Sumber: Data primer, diolah 2025

Berdasarkan tabel 3, menunjukkan bahwa hasil Cronbach’s Alpha semua variabel
mempunyai nilai > 0,60 (Ghozali, 2018), dengan demikian semua butir pertanyaan

tersebut dinyatakan reliabel sehingga dapat digunakan untuk penelitian.

Hubungan Waktu Tunggu terhadap Kepuasan Pasien

Tabel 5.1 Hasil Uji Spearman Hubungan Waktu Tunggu dengan Kepuasan Pasien

Kepuasan Pasien Waktu Tunggu
Kepuasan Pasien Correlation Coefficient 1.000

Sig. (2-tailed) —

N 282
Waktu Tunggu Correlation Coefficient 636**

Sig. (2-tailed) .000

N 282

**korelasi signifikan pada 0.01 level (2-tailed)
Sumber: Data primer, diolah 2025

Berdasarkan Tabel 4. hasil analisis menggunakan uji korelasi Spearman pada tabel
4.11, diperoleh nilai koefisien korelasi sebesar 0,636 dengan tingkat signifikansi sebesar
0,000 (p < 0,05). Nilai ini menunjukkan adanya hubungan yang kuat dan signifikan secara
statistik antara waktu tunggu pelayanan dengan kepuasan pasien. Korelasi yang bersifat
positif ini mengindikasikan bahwa semakin baik pengelolaan waktu tunggu yaitu semakin
singkat pasien menunggu untuk mendapatkan pelayanan maka tingkat kepuasan pasien
cenderung meningkat. Sebaliknya, waktu tunggu yang lama dapat menurunkan persepsi
pasien terhadap kualitas pelayanan yang diterima. Dengan demikian, hipotesis nol (Hy)
yang menyatakan tidak terdapat hubungan antara waktu tunggu dengan kepuasan pasien
ditolak, dan hipotesis alternatif (Ha) diterima. Temuan ini menegaskan pentingnya efisiensi
dalam proses pelayanan, khususnya dalam pengaturan waktu tunggu pasien, sebagai salah
satu faktor yang berkontribusi signifikan terhadap peningkatan kepuasan pasien di
laboratorium patologi klinik.
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Hubungan Sikap Petugas Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan

Tabel 6. Hasil Uji Spearman Hubungan Sikap Petugas dengan Kepuasan Pasien

Kepuasan Pasien Sikap Petugas
Kepuasan Pasien Correlation Coefficient 1.000

Sig. (2-tailed) —

N 282
Sikap Petugas Correlation Coefficient .684**

Sig. (2-tailed) .000

N 282

**korelasi signifikan pada 0.01 level (2-tailed)

Sumber: Data primer, diolah 2025

Berdasarkan tabel 5 hasil analisis korelasi Spearman menunjukkan bahwa terdapat
hubungan yang signifikan antara sikap petugas dengan kepuasan pasien, dengan nilai
koefisien korelasi sebesar 0,684 dan tingkat signifikansi sebesar 0,000 (p < 0,05). Nilai
korelasi ini termasuk dalam kategori kuat, serta menunjukkan arah hubungan yang positif,
artinya semakin baik layanan yang diberikan oleh petugas, maka tingkat kepuasan pasien
juga cenderung meningkat. Aspek layanan petugas yang dimaksud meliputi sikap ramah,
kemampuan komunikasi, kesigapan, dan perhatian terhadap kebutuhan pasien. Temuan
ini mendukung hipotesis alternatif (Ha) bahwa terdapat hubungan antara sikap petugas
dan kepuasan pasien, sehingga hipotesis nol (Ho) ditolak. Dengan demikian, peningkatan
kualitas layanan petugas, baik dari segi sikap maupun keterampilan dalam melayani,
merupakan faktor penting dalam menciptakan pengalaman pelayanan yang memuaskan
bagi pasien di laboratorium patologi klinik.

Hubungan Keterampilan Petugas Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Jalan

Tabel 7. Hasil Uji Spearman Hubungan Keterampilan Petugas dengan Kepuasan Pasien

Kepuasan Pasien Keterampilan Petugas
Kepuasan Pasien Correlation Coefficient 1.000

Sig. (2-tailed) —

N 282
Keterampilan Correlation Coefficient 674%%

Sig. (2-tailed) .000

N 282

**korelasi signifikan pada 0.01 level (2-tailed)

Sumber: Data primer, diolah 2025
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Berdasarkan tabel 6 hasil uji korelasi Spearman diperoleh nilai koefisien korelasi
sebesar 0,674 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 (p < 0,05) antara keterampilan
petugas dan kepuasan pasien. Nilai ini menunjukkan adanya hubungan yang kuat dan
signifikan secara statistik, dengan arah hubungan yang positif. Artinya, semakin tinggi
keterampilan yang dimiliki oleh petugas seperti ketepatan dalam melakukan prosedur,
kecekatan, dan profesionalisme dalam pelayanan maka tingkat kepuasan pasien cenderung
meningkat. Hal ini mengindikasikan bahwa kompetensi teknis dan keterampilan
interpersonal petugas laboratorium memegang peranan penting dalam membentuk
persepsi pasien terhadap kualitas pelayanan yang diterima. Dengan demikian, hipotesis nol
(Ho) yang menyatakan tidak terdapat hubungan antara keterampilan petugas dengan
kepuasan pasien ditolak, dan hipotesis alternatif (Ha) diterima. Temuan ini menekankan
perlunya peningkatan kapasitas dan pelatihan berkelanjutan bagi petugas sebagai strategi
untuk meningkatkan mutu pelayanan dan kepuasan pasien di lingkungan laboratorium
klinik.

Waktu tunggu hasil menunjukkan semakin singkat waktu tunggu, semakin tinggi
kepuasan pasien. Temuan ini konsisten dengan hasil penelitian Amare et al. (2019) di
Ethiopia, yang menyebut bahwa salah satu faktor utama ketidakpuasan adalah waktu
tunggu yang lama, dengan 30% pasien menyatakannya sebagai sumber ketidakpuasan
Demikian pula, studi nasional oleh PLOS One melaporkan korelasi negatif yang signifikan
antara durasi total kunjungan dengan kepuasan pasien yang menegaskan bahwa
pengurangan durasi layanan meningkatkan kepuasan. Selain itu, penelitian Linneke Djawa
& Oktamianti (2023) menyimpulkan bahwa efisiensi waktu pelayanan melalui penerapan
lean management berhasil menekan waktu tunggu pasien dan secara langsung
meningkatkan kepuasan layanan. Studi ini sejalan dengan temuan penulis bahwa waktu
tunggu adalah variabel utama dalam menciptakan citra positif dan persepsi mutu di mata
pasien. Di ranah laboratorium klinik, Hal ini juga didukung oleh laporan bahwa
ketidakefisienan dalam proses seperti persiapan sampel dan antrian panjang secara
langsung berkontribusi terhadap penurunan kepuasan efisiensi dan efektivitas layanan.

Secara umum, temuan ini mempertegas relevansi teori manajemen mutu pelayanan
kesehatan yang menyebutkan bahwa waktu tunggu merupakan indikator kunci kualitas
operasional dan citra institusi (Hartoyo, 2019). Lebih lanjut, peningkatan responsivitas
dalam pelayanan laboratorium ditunjukkan melalui pengurangan waktu tunggu telah
terbukti menjadi faktor penentu dalam membangun loyalitas pasien serta persepsi positif
terhadap pelayanan (Sharma et al., 2025).

Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya memperkuat bukti empiris bahwa
pengelolaan waktu tunggu berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, tetapi juga
memberi arah praktis bagi manajemen RSUD Dr. Kanujoso Djatiwibowo untuk fokus pada
efisiensi alur proses di laboratorium. Efisiensi tersebut dapat diperoleh melalui strategi lean
dan peningkatan proses operasional, yang pada akhirnya akan memperbaiki pengalaman
pasien serta reputasi institusi.
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Hubungan Sikap Petugas terhadap Tingkat Kepuasan Pasien

Sikap petugas yang ramah, sopan, dan profesional dari petugas meningkatkan
kenyamanan dan kepuasan pasien selama proses pelayanan. Temuan ini sejalan dengan
penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa aspek interpersonal dalam pelayanan
medis seperti keramahan dan keahlian petugas berperan penting dalam meningkatkan
persepsi kualitas dan kepuasan pasien .

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Tian et al. (2024) juga menemukan bahwa sikap
petugas medis secara langsung memengaruhi kepuasan pasien dan dapat meningkatkan
tingkat komitmen pasien terhadap institusi. Selain itu, penelitian pada keperawatan
menunjukkan bahwa hubungan profesional yang efisien dan penuh rasa hormat antara
perawat dan pasien merupakan prediktor utama kepuasan pasien, suatu temuan yang
konsisten dengan hasil kami . Hal ini menegaskan bahwa dimensi interpersonal seperti
komunikasi efektif, kepercayaan, dan empati menghasilkan pengalaman positif yang
signifikan di mata pasien.

Secara teori, model kualitas pelayanan kesehatan Donabedian mencakup aspek
“process” yang mencerminkan interaksi antara petugas dan pasien. Sikap petugas termasuk
dalam komponen interpersonal ini dan memiliki peran penting dalam membentuk outcome
seperti kepuasan pasien. Karena itu, hasil penelitian kami mendukung pandangan bahwa
peningkatan kompetensi komunikasi dan sikap profesional petugas laboratorium harus
menjadi fokus utama dalam upaya peningkatan mutu pelayanan. Dimensi interpersonal
merupakan pilar dalam membangun pengalaman pasien yang positif. Oleh karena itu,
penguatan pelatihan sikap, empati, dan komunikasi petugas laboratorium di RSUD Dr.
Kanujoso Djatiwibowo dapat menjadi strategi kunci untuk meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pasien.

Hubungan Keterampilan Petugas terhadap Tingkat Kepuasan Pasien

Keterampilan petugas menunjukkan bahwa semakin tinggi kompetensi teknis
petugas meliputi kecepatan, akurasi, dan kenyamanan dalam proses pengambilan serta
pemeriksaan spesimen semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan pasien. Temuan ini
selaras dengan hasil penelitian di Puskesmas Tawangsari, Sukoharjo, yang menunjukkan
bahwa keterampilan dan kepribadian petugas laboratorium berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pasien, menyiratkan peran penting kompetensi teknis dalam
membentuk persepsi kualitas layanan.

Penelitian pada RSUD Budhi Asih tahun 2023 juga mendukung temuan ini, di mana
mutu pelayanan laboratorium termasuk aspek kehandalan dan bukti fisik terbukti
signifikan meningkatkan kepuasan pasien rawat jalan. Lebih lanjut, studi di Puskesmas Sei
Agul Medan menegaskan bahwa kompetensi petugas termasuk dalam dimensi mutu
layanan (bersama kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik) memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan pasien, terutama ketika kompetensi teknis petugas
dibarengi dengan empati yang optimal.
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Secara teoretis, ISO 15189 menegaskan bahwa kompetensi teknis laboratorium dan
standar mutu operasional termasuk ketepatan waktu dan metode pemeriksaan adalah
standar internasional untuk membangun kepercayaan dan kualitas dalam pelayanan
laboratoris. Konsep ini mendukung temuan penelitian ini bahwa keterampilan teknis bukan
hanya aspek operasional, tetapi juga memainkan peran strategis dalam menciptakan
pengalaman profesional dan manusiawi bagi pasien.

Dengan demikian, penelitian ini menguatkan bukti empiris bahwa penguatan
kompetensi teknis petugas laboratorium adalah salah satu kunci utama dalam
meningkatkan kepuasan pasien. Selain itu, hal ini menggarisbawahi perlunya integrasi
pelatihan teknis, penjaminan mutu laboratorium, dan peningkatan sarana pendukung yang
sesuai standar, agar pelayanan tidak hanya efisien dan tepat, tetapi juga nyaman dan
terpercaya bagi pasien.

Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan yang cukup signifikan dalam penelitian ini terletak pada ruang lingkup
variabel yang dikaji. Penelitian hanya memfokuskan pada tiga aspek layanan petugas
laboratorium, yaitu waktu tunggu, sikap, dan keterampilan. Meskipun ketiga variabel ini
merupakan indikator penting dalam menentukan tingkat kepuasan pasien, namun
pendekatan ini belum sepenuhnya mampu menangkap kompleksitas pelayanan
laboratorium secara menyeluruh. Beberapa faktor lain yang juga berpotensi memengaruhi
kepuasan pasien, seperti kualitas sarana dan prasarana, sistem manajemen antrean, efisiensi
prosedur administratif, kejelasan informasi yang diberikan kepada pasien, serta atmosfer
lingkungan fisik laboratorium (misalnya kebersihan, kenyamanan ruang tunggu, dan
kebisingan), tidak termasuk dalam analisis. Oleh karena itu, hasil penelitian ini hanya
memberikan gambaran sebagian terhadap faktor-faktor yang berkontribusi terhadap
kepuasan pasien, dan belum dapat dijadikan dasar yang komprehensif untuk menyusun
strategi peningkatan mutu layanan secara menyeluruh di laboratorium rumah sakit.

Selain itu, keterbatasan lain yang perlu dicermati adalah keterbatasan waktu dalam
pelaksanaan penelitian. Studi ini hanya dilakukan dalam kurun waktu satu bulan, yaitu
pada bulan Februari 2025, yang berimplikasi pada terbatasnya cakupan dinamika
operasional laboratorium yang dapat diamati. Perubahan sistem pelayanan, fluktuasi
jumlah kunjungan pasien, pergeseran beban kerja petugas, maupun faktor-faktor eksternal
seperti kebijakan rumah sakit yang bersifat situasional belum dapat tercermin secara utuh
dalam penelitian ini. Dengan demikian, hasil temuan yang diperoleh lebih bersifat potret
sesaat (snapshot) dan tidak menggambarkan kondisi yang berkesinambungan. Untuk
memperoleh pemahaman yang lebih mendalam dan akurat terhadap kualitas pelayanan
laboratorium serta dampaknya terhadap kepuasan pasien, penelitian lanjutan dengan
periode observasi yang lebih panjang dan melibatkan dimensi variabel yang lebih luas
sangat disarankan.
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Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai tingkat kepuasan pasien terhadap pelayanan
di Laboratorium Patologi Klinik RSUD Dr. Kanujoso Djatiwibowo, dapat disimpulkan
bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara beberapa aspek layanan petugas
laboratorium dengan kepuasan pasien rawat jalan. Pertama, layanan terkait waktu tunggu
menunjukkan hubungan signifikan dengan kepuasan pasien, dengan nilai p-value sebesar
0,000 (p < 0,05) dan koefisien korelasi sebesar 0,636. Kedua, layanan yang berhubungan
dengan sikap petugas juga memiliki hubungan signifikan terhadap kepuasan pasien,
dengan nilai p-value sebesar 0,000 (p < 0,05) dan koefisien korelasi sebesar 0,684. Ketiga,
layanan yang berkaitan dengan keterampilan petugas menunjukkan hubungan signifikan
dengan kepuasan pasien, dengan nilai p-value sebesar 0,000 (p <0,05) dan koefisien korelasi
sebesar 0,674. Temuan ini mengindikasikan bahwa waktu tunggu, sikap, dan keterampilan
petugas laboratorium merupakan faktor penting yang berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan pasien di laboratorium tersebut.

Berdasarkan hasil penelitian, Hasil penelitian ini diharapkan menjadi masukan bagi
Laboratorium Patologi Klinik RSUD Dr. Kanujoso Djatiwibowo untuk mempertahankan
dan meningkatkan kualitas pelayanan, termasuk pelatihan berkala melalui IHT Service
Excellent dan Workshop Plebotomi. Bagi STIKES Wira Medika, temuan ini dapat
menambah literatur akademik dan menjadi dasar pengembangan program pelatihan bagi
calon tenaga medis agar lebih memperhatikan aspek pelayanan. Penelitian ini juga
diharapkan menjadi rujukan bagi peneliti selanjutnya untuk mengembangkan topik serupa
dengan metode yang lebih komprehensif.
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