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ABSTRACT

Improving the quality of service is an important point as the end point of the overall
government administration reform. During the Covid 19 pandemic, visits to laboratories were
expected that each clinical laboratory must meet the criteria for organization, space and
facilities, equipment, specimens, examination methods, quality, security, recording and
reporting properly. This study aimed to determine the effect of the quality of RT-PCR
examination services at the UPTD Health Laboratory in Mojokerto Regency in 2022. The
study design was a cross-sectional study. The population in this study were all patients
carrying out RT-PCR examinations at the UPTD Regional Health Laboratory of Mojokerto
Regency in 2022 with an average population in 2 months of 60 patients with a sample of 38
respondents. Data was collected using a questionnaire and then analyzed using linear
regression. The results of the study explained that the quality of RT-PCR examination services
on patient satisfaction at the Mojokerto District Health Laboratory UPTD in 2022 had a
positive effect on patient satisfaction, which means that the better the quality of service
performed by the UPTD Mojokerto District Health Laboratory, the higher patient
satisfaction. Judging from the simple linear regression test of service quality on consumer
(patient) satisfaction meets the requirements because the significance value is 0.003 <0.05, it
can be concluded that variable X (service quality) affects variable Y (patient satisfaction).
support from the local government through the Mojokerto District Health Office in terms of
physical improvement of the UPTD Mojokerto District Health Laboratory and improving the
quality of health services.

Keywords: Service Quality, Patient Satisfaction

A. PENDAHULUAN

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk jasa,
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, 2001).
Pelayanan kesehatan adalah tindakan kesehatan yang dapat memuaskan setiap jasa
pemakain pelayanan kesehatan yang sesuai dengan tingkat kepuasan rata-rata penduduk
serta penyelenggaraanya sesuai dengan standar kode etik profesi (PPSDMKES, 2017).
Sehingga definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam
mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2007).

Peningkatan mutu pelayanan adalah titik penting sebagai ujung akhir dari
keseluruhan reformasi administrasi pemerintah, hal ini beralasan oleh karena mutu
pelayanan yang diselenggarakan oleh sektor publik sampai saat ini masih sangat
memprihatinkan, dimana sampai saat ini masih banyak terdapat kritikan dan saran
terhadap mutu pelayanan , karena itu Kinerja pelayanan menjadi titik strategis dimana
kepercayaan masyarakat secara luas kepada pemerintah dipertaruhkan. Oleh karena itu
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peningkatan mutu pelayanan diperlukan untuk membangun kepercayaan masyarakat
terhadap aparatur sebagai penyedia pelayanan kesehatan dalam rangka peningkatan
kesejahteraan masyarakat dengan menjadikan keluhan masyarakat sebagai masukan
untuk melakukan perbaikan pelayanan (Kemenkes RI, 2012).

Kepuasan pasien dalam pelayanan kesehatan sangat penting untuk diperhatikan
karena dapat menggambarkan kualitas pelayanan ditempat pelayanan kesehatan.
Mengetahui kepuasan pasien sangat bermanfaat bagi Instansi terkait dalam rangka
evaluasi program yang sedang dijalankan dan dapat menemukan bagian mana yang
membutuhkan peningkatan (Hidayah, 2015). Terciptanya kepuasan pelanggan dapat
memberikan manfaat diantaranya hubungan perusahaan dengan pelanggannya menjadi
harmonis. Menurut Hardiyansyah (2011), pelayanan berkualitas atau memuaskan bila
pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat. Karena itu,
kualitas pelayanan sangat penting dan selalu fokus kepada kepuasan pelanggan.

Salah satu pelayanan kesehatan yang banyak dikunjungi sejak terhadi pandemi
Covid-19 adalah pelayanan laboratorium (Kemenkes RI, 2020). Pelayanan yang
berkualitas merupakan hal penting yang harus di cermati oleh Laboratorium karena juga
dapat mempengaruhi citra dari Laboratorium tersebut. Citra tersebut yang dapat
membentuk peresepsi pasien terhadap klinik tersebut, pasien akan menganggap suatu
pelayanan jasa tersebut baik apabila banyak orang yang sudah pernah menggunakan jasa
nya berpendapat baik serta banyak sekali orang yang mengunjungi, mengenal, maupun
mengetahui pelayanan dari Laboratorium tersebut. Kualitas pelayanan yang di berikan
kepada pasien digambarkan sebagai suatu pernyataan tentang sikap, hubungan yang
menghasilkan antara ekspektasi pasien dengan kinerja pelayanan yang diberikan kepada
pasien. Sehingga pelayanan kesehatan selalu dituntut untuk memberikan mutu yang baik
dengan harapan pasien tersebut mendapatkan kepuasan. Menurut hasil penelitian (Rosita
& Khairani, 2018) kunci pelayanan laboratorium adalah memenuhi atau melebihi
harapan pasien tentang mutu pelayanan yang diterimanya. Bila mutu pelayanan
laboratorium tidak ditingkatkan, besar kemungkinan pengguna jasa akan mengajukan
komplain dan pada akhirnya tidak akan kembali untuk menggunakan jasa pelayanan
laboratorium tersebut.

Sebagai penentu diagnosa, kemampuan dan pengalaman sumber daya manusia
(SDM) dalam melakukan pemeriksaan sampel dianggap berpengaruh terhadap
kecepatan pelayanan laboratorium (Dian dan Yagin, 2015). Hal ini sesuai pula dengan
penelitian yang dilakukan oleh (Rosita & Khairani, 2018) yang menyimpulkan bahwa
ada hubungan sumber daya manusia, kemampuan petugas dengan pelayanan
laboratorium di Kabupaten Mojokerto. Berdasarkan hasil analisis Irawati (2017)
mengatakan bahwa faktor sarana prasarana juga turut mempengaruhi mutu pelayanan
laboratorium dimana ketersedian sarana dan prasarana laboratorium yang memadai dapat
memberikan kecepatan hasil pemeriksaan serta kenyamanan petugas dalam bekerja.
Menurut Permenkes 37 tahun 2012 sarana dan prasara laboratorium meliputi gedung,
perlengkapan dan peralatan yang mendukung penyelenggaraan laboratorium.

UPTD Laboratorium Kesehatan Daerah Kabupaten Mojokerto mempunyai tugas
melaksanakan sebagian tugas teknis operasional dinas kesehatan dalam bidang
pelayanan uji laboratorioum. Penyelenggaraan pelayanan laboratorium kesehatan
bertujuan untuk mendukung peningkatan kesehatan, pencegahan penyakit, diagnosa dini,
maupun monitoring terapi dalam rangka penyembuhan, guna mendukung fungsi dan
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tujuan yang efektif dan efisien, maka pelayanan laboratorium harus dilaksanakan dengan
kualitas yang baik (Permenkes RI, 2012)

Penggunaan yang tepat pada sarana dan prasarana merupakan bentuk penunjang
dan dukungan tercapainya proses hasil pemeriksaan laboratorium yang efektif. UPTD
Laboratorium Kesehatan Daerah Kabupaten Mojokerto pada tahun 2020 mulai bulan
Januari sampai bulan Desember memperoleh sebanyak 17.528 pasien dan tidak terdapat
perolehan jumlah responden, pada bulan Januari sampai bulan Desember tahun 2021
memperoleh sebanyak 33.118 pasien dengan memperoleh 887 jumlah responden dari
bulan Januari 2021 sampai bulan Desember 2021. Di tahun 2022 dari bulan Januari
sampai bulan Juni memperoleh sebanyak 5.200 pasien dengan 163 jumlah responden.

UPTD Laboratorium Kesehatan Daerah Kabupaten Mojokerto sudah memiliki
fasilitas yang memadai untuk melakukan pemeriksaan Swab RT-PCR namun waktu
yang diperlukan lamayaitu 5 jam. Lamanya hasil pemeriksaan tes RT-PCR dipengaruhi
oleh beberapa faktor. Dilansir dari covid.19.go.id, keluarnya hasil tes RT-PCR memang
membutuhkan proses yang cukup panjang. Proses keluarnya hasil RT-PCR tersebut di
antaranya adalah pengambilan sampel, distribusi kelaboratorium, tahapan ekstraksi dan
perbanyakan materi genetic, mengetahui CT-Value. Dari uraian di atas, maka peneliti
tertarik untuk melakukan penelitian tentang analisis kepuasan pasien terhadap pelayanan
pemeriksaan RT-PCR di UPTD Laboratorium Kesehatan Daerah Kabupaten Mojokerto.

Kualitas pelayanan kesehatan yang diwujudkan dalam 5 dimensi, antara lain:
Bukti langsung (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance) dan kepedulian (empathy). Kelima dimensi tersebut merupakan
faktor pendorong kepuasan pelanggan. Salah satu instalasi penunjang medis yang
memberikan pelayanan menyeluruh dan terpadu guna meningkatkan kemampuan hidup
sehat. Persaingan antar Laboratorium semakin tajam demikian pula antara tentunya
berupaya memenangkan persaingan itu dengan cara meningkatkan mutu pelayanan dan
teknologi kedokteran. Berdasarkan kualitas pelayanan, fasilitas yang tersedia dan
kepercayaan yang dimiliki.

B. METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian
kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah suatu jenis penelitian yang pada dasarnya
menggunakan pendekatan deduktif-induktif. Metode penelitian kuantitatif dapat diartikan
juga sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan
untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan
instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk
menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Metode ini disebut kuantitatif karena berupa
angka-angka dan analisis menggunakan statistik. Disain penelitian ini termasuk dalam
penelitian crosssectional. Penelitian analitik crosssectional dimana proses pengumpulan
datanya baik variabel dependen maupun independen dilaksanakan secara bersamaan
dalam suatu waktu tertentu (Sugiyono, 2015). Desain penelitian crosssectional
merupakan suatu penelitian yang mempelajari korelasi antara paparan atau faktor resiko
(independen) dengan akibat atau efek (dependen), dengan pengumpulan data dilakukan
bersamaan secara serentak dalam satu waktu antara faktor risiko dengan efeknya (point
time approach), artinya semua variabel baik variabel independen maupun variabel
dependen diobservasi pada waktu yang sama
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Penelitian ini dilaksanakan di UPTD Laboratorium Kesehatan Daerah Kabupaten
Mojokerto. Pengumpulan data dilakukan selama 1 bulan pada bulan Juli 2022. Menurut
Warsito (1992: 49), populasi adalah keseluruhan objek penelitian yang dapat terdiri dari
manusia, hewan, tumbuhan, gejala, nilai tes, atau peristiwa, sebagai sumber data yang
memiliki karakteristik tertentu dalam suatu penelitian. Populasi dalam penelitian ini
adalah semua pasien melakukan pemeriksaan RT-PCR di UPTD Laboratorium
Kesehatan Daerah Kabupaten MojokertoTahun 2022 dengan rata-rata populasi dalam 2
bulan 60 pasien.

Dalam penelitian ini sampel adalah sebagian semua pasien melakukan
pemeriksaan RT-PCR di Labkesda Dinas Kesehatan Kabupaten Mojokerto Tahun 2022
sejumlah 38 responden dengan rumus dari Lemeshow dan berdasarkan perhitungan
tersebut, besar sampel yang diperlukan adalah 32 orang. Namun antisipasi
kemungkinansubjek terpilih yang dropout, losstofollow-up, atau subjek tidak tidak taat
pada penelitian perlu dilakukan. Sastroasmoro dan Ismail (2013) menyatakan bahwa
tindakan antisipasi tersebut dapat dilakukan dengan penetapan koreksi terhadap besar
sampel dengan penambahan jumlah subjek agar besar sampel tetap terpenuhi. Teknik
sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik dengan menggunakan
Probability Sampling yaitu teknik pengambilan sampel dengan memberikan peluang
yang sama dari setiap anggota populasi, yang bertujuan untuk generalisasi, yang berasas
pada probabilitas yang tidak sama

HASIL PENELITIAN
1. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pasien.
Tabel 1. Hasil tabulasi silang dari kualitas pelayanan dengan kepuasan pasien.

Kualitas Kepuasan Pasien Tidak puas Sangat n Persentase
Pelayanan Sangat Puas tidak
Puas puas

n % n % n % n| %
Sangat Baik | 1 | 2,63% 0 0% 0 0% 0| 0% 1 2,63%
Baik 0 0% 20 52,63% | O 0% 0] 0% | 20 52, 63%
Tidak baik 0 0% 0 0% 17 | 44,74% | 0| 0% | 17 44, 74%
Sangat 0 0% 0 0% 0 0% 0| 0% 0 0%
tidak baik
Total 1] 263% 20 52,63% | 17 | 4474% | 0| 0% | 38 100%

Analisis regresi linier sederhana digunakan untuk mengetahui pengaruh

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di UPTD Laboratorium Kesehatan
Daerah Kabupaten Mojokerto.hasil penelitian analisis tersebut dapat dilihat pada tabel

2 dibawabh ini:
ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 74.639 1 74.639 9.940 @

Residual 270.334 36 7.509

Total 344.974 37
a. Predictors: (Constant), kualitas_pelayanan
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ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 74.639 1 74.639 9.940 | (003
Residual 270.334 36 7.509
Total 344974 37
b. DependentVariable: kepuasan

Berdasarkan tabel 2 diatas maka di dapatkan hasil bahwa nilai signifikan
kurang dari adanya pengaruh kualitaspelayanan terhadap kepuasan pasien. nilai F
hitung 9,940 dengan tingkat signifikasi sebesar 0,003 < 0,05, maka model regresi dapat dipakai
untuk memprediksi variabel kepuasan pasien atau dengan kata lain adanya pengaruh variabel
kualitas pelayanan (X) terhadap variabel kepuasan pasien ().

D. PEMBAHASAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa jumlahterbanyak padakategori ‘Baik’ yaitu
sebanyak 20 responden dengan persentase 52,63 % dari 100 %. Dari beberapa variable
kualitas pelayanan yang menurut Zeithamal, Berry dan Parasuraman mengatakan ada
lima dimensi yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas pelayananan yaknitampilan
fisik (Tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance) dan empati (empathy). Segi keandalan (Reliability) berpengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pasien, Reliability merupakan kemampuan memberikan
pelayanan dengan segera, akurat dan memuaskan. Bahwa dengan kecepatan dan
ketepatan prosedur penerimaan pasien , kecepatan pelayanan pemeriksaan dan
pengobatan terhadap pasien yang memuaskan akan membuat pasien menjadi puas atas
keandalan yang dimiliki oleh UPTD Laboratorium Kesehatan Daerah Kabupaten
Mojokerto.

Jaminan (Assurance) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasanpasien. Assurance merupakan cakupan pengetahuan, kemampuan, kesopanan
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki pegawai bebas dari bahaya dan resiko keragu-
raguan. Adanya jaminan yang diberikan oleh UPTD Laboratorium Kesehatan Daerah
Kabupaten Mojokerto seperti pengetahuan dan kemampuan tim medis dalam menetapkan
diagnosis penyakit, kemampuan tim medis dalam menanamkan kepercayaan kepada
pasien. Memberikan pelayanan membuat pasien dan keluarga pasien menjadi percaya
atas kemampuan UPTD Laboratorium Kesehatan Daerah Kabupaten Mojokerto tersebut
dalam mengobati dan melayani pasien sehingga mereka akan merasa puas terhadap jasa
layanan yang diberikan oleh pihak UPTD Laboratorium Kesehatan Daerah Kabupaten
Mojokerto.

Tampilan fisik (Tangibles) berpengaruh terhadap kepuasan pasien, tingkat
kepuasan terhadap fasilitas-fasilitas yang disediakan kepada pasien sangat berbeda-beda
tergantung pada kebiasan dari pasien terhadap fasilitas-fasilitas fisik yang pernah
dirasakan. Hal ini sesuai dengan Arisanti (2020) bahwa Tangibles merupakan penampilan
fasilitas fisik seperti gedung dan ruang tunggu, tersedianya tempat parkir, kebersihan,
kerapian dan kenyamanan ruangan, dan penampilan pegawai. Faktor bukti nyata ini
merupakan faktor yang selalu dijadikan sebagai penilaian kepuasan yang pertama
dilakukan karena, cakupan penilaiannya yang sangat luas dengan berbagai macam aspek,
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meliputi fasilitas fisik yag menunjukankarakteristik tempat pelayanan meliputi
penampilan bangunan pelayanan kesehatan dan kebersihan ruangan perlengkapan,
peralatan, karyawan, sarana komunikasi, sarana kelengkapan misalnya : kelengkapan
interior dan eksterior seperti televisi, AC, tempat parkir yang luas dan aman, kerapian
penampilan karyawan, dan kelengkapan peralatan (Rumsiarsih, 2017).

Realibility merupakan kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan
segera, akurat dan memuaskan. Dengan kecepatan dan ketepatan prosedur pemeriksaan
dan hasil diagnose penyakit pasien, jadwal layanan rumah sakit dan layanan yang
memuaskan dalam menangani pasien akan membuat pasien menjadi puas atas keandalan
yang dimiliki laboratorium

Empati (Empathy) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pasien.
Empathy merupakan perhatian secara individual yang diberikan pihak UPTD
Laboratorium Kesehatan Daerah Kabupaten Mojokerto kepada Pasien, seperti
kemudahan untuk memanfaatkan jasa yang ditawarkan, kemampuan melakukan
komunikasi untuk menyampaikan informasi, dan lain sebagainya. Menurut Bunga (2017)
pada dasarnya orang yang sedang berobat atau orang yang membutuhkan orang lain untuk
sembuh sangat membutuhkan perhatian dari orang yang dibutuhkan tersebut. Oleh karena
itu, adanya perhatian dari pegawai UPTD Laboratorium Kesehatan Daerah Kabupaten
Mojokerto baik medis maupun non medis sangat perlu dilakukan untuk menjadikan
pelanggan(pasien) menjadi puas.

Menurut Parasuraman dan Zeithaml (2017) bahwa pelayanan dikatakan memiliki
empati apabila petugas memiliki pengetahuan terhadap produk/jasa secara tepat, petugas
yang ramah, perhatian dan sopan dalam memberikan informasi, petugas mampu
memberikan keamanan di dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan, dan petugas
mampu menanamkan kepercayaan pelanggan. Dan pelayanan dikatakan memiliki daya
tanggap apabila karyawan sigap dalam membantu pelanggan dan memberikan pelayanan
yang cepat dan tanggap, meliputi kesigapan petugas dalam melayani pelanggan,
kecepatan petugas dalam menangani transaksi, dan penanganan keluhan
pelanggan/pasien.

Daya tanggap (responsiveness) berpengaruh signifikan. Responsiveness merupakan
kesigapan pegawai dalam membantu dan memberikan pelayanan yangcepat dan tanggap.
Menurut Bunga Riski Hartiningtia (2017) adanya kesigapan tim medis dalam
memberikan bantuan kepada pasien, informasi layanan yang jelas sehingga mudah
dimengerti, kecepatan pegawai dalam melayani setiap transaksi, pengertian tim medis
terhadap keluhan pasien yang dilakukan secara cepat dan tanggap akan membuat
pelanggan (pasien) merasa diperhatikan dan dihargai sehingga mereka akan menjadi puas
terhadap jasa layanan yang telah diberikan UPTD Laboratorium Kesehatan Daerah
Kabupaten Mojokerto.

Dengan demikian pasien akan benar-benar selektif memilih suatu fasilitas
pelayanan kesehatan berdasarkan penilaian mereka terhadap kualitas/ performance yang
mereka rasakan. Menurut penelitian Cengiz et al. (2007), faktor paling penting yang
mempengaruhi perceivedvalue (nilai yang dirasakan) pasien adalah nilai fungsional
(kualitas), dimana diungkapkan pula bahwa orang yang datang ke rumah sakit
dikarenakan sakitnya dan dengan alasan ini pula kualitas pelayanan menjadi faktor yang
paling penting.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa jumlah terbanyak pada kategori Baik yaitu
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sebanyak 20 responden dengan persentase 52,63 % dari 100 %. Kepuasan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan
harapannya. Kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai
akibat dari kinerja layanan Kkesehatan yang diperolehnya setelah pasien
membandingkannya dengan apa yang diharapkannya (Easter et al., 2017). Menurut
Wijono (2010), pendekatan dan pelayanan petugas adalah salah satu faktor penting yang
mempengaruhi Kkeputusan pasien. Persepsi kepuasan pasien terhadap nilai kualitas
layanan yang ditawarkan lebih baik dari rumah sakit yang lain akan meningkatkan
loyalitas terhadap layanan tersebut. Semakin besar kepuasan yang ia rasakan maka
semakin besar pula kemungkinan penggunaan jasa tersebut di pilih oleh pasien.

Kepuasan pelanggan tergantung pada persepsi pelanggan terhadap kinerja produk
atau jasa dalam memenuhi harapan mereka. Jika setelah pelanggan menggunakan
produk/jasa, apa yang diinginkan dan dibutuhkan pelanggan dapat terpenuhi atau bahkan
melebihi harapannya, maka kepuasan pelanggan akan tercapai. Ada lima aspek utama
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu: kualitas produk, kualitas layanan, harga,
faktor emosional, dan sulithya memperoleh produk atau jasa (Permana, 2013). Faktor
utama dalam menjaga kualitas layanan adalah meningkatkan daya tanggap agar kepuasan
pelanggan terpenuhi sesuai dengan harapan yang diinginkan (Jatra & Utami, 2015).

Kepuasan dan ketidak puasan pasien terhadap suatu pelayanan akan mempengaruhi
perilaku selanjutnya. Jika pasien merasa puas, ia akan menunjukan kemungkinan atau
minat yang lebih untuk berkunjung kembali. Peningkatan layanan kesehatan di klinik
memberikan kontribusi retensi pasien dan loyalitasnya terhadap Oleh karena itu, kualitas
layanan yang dirasakan pasien akan mempengaruhi komitmenya. Jadi, loyalitas pasien
tidak dapat dikesampingkan oleh pihak poliklinik karena hal ini akan mempengaruhi
profibilitas laboratorium. Niat kunjungan ulang pasien tentunya tidak serta merta
dilakukan pasien tanpa alasan atas dasar kualitas yang di atas ekspektasi atau aharapan
pasien, maka akan membuat komitmen masyarakat untuk berkunjung atau menggunakan
jasa layanan kesehatan yang sama kembali.

Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien yang artinya
semakin baik kualitas pelayanan yang dilakukan pihak UPTD Laboratorium Kesehatan
Daerah Kabupaten Mojokerto makadapat meningkatkan kepuasan pasien. Jika ada
penurunan kualitas pelayanan makaakan menurunkan pula tingkat kepuasan pasien, hal
ini berarti hubungan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien berpengaruh
positif. Berdasarkan uji regresi linier sederhana diketahui nilai signifikasi 0,003 < 0,05,
maka dapat disimpulkan bahwa variabel X (kualitas pelayanan) berpengaruh terhadap
variabel Y (kepuasan pasien). Dapat ditarik kesimpulan bahwa nilai F hitung 9,940
dengan tingkat signifikasi sebesar 0,003 < 0,05, maka model regresi dapat dipakai untuk
memprediksi variabel kepuasan pasien atau dengan kata lain adanya pengaruh variabel
kualitas pelayanan (X) terhadap variabel kepuasan pasien ().

Sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Kusnianti, R (2016),
menunjukan hasil kualitas layanan jasa berpengaruh terhadap kepuasan pasien, nilai
pelanggan (Customer value) dan minat kunjungan ulang yang cukup signifikan.
Didukung dengan pernyataan Syamsiah (2019), menyatakan bahwa adanya keterkaiatan
antara kualitas layanan dengan nilai yang dirasakan dan minat kunjungan ulang adalah
bahwa pelayanan yang berkualitas akan meningkatkan nilai bagi pelanggan sehingga
akan menciptakan kepuasan pasien.
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Pelayanan yang dianggap penting oleh responden dan telah terlaksana dengan baik
sehingga memuaskan harapan responden adalah kesiapan petugas pengambilan sampel/
darah, kecepatan pelayanan pengambilan sampel/ darah, keramahan petugas sampling,
kejelasan informasi berkaitan dengan tindakan yang akan dilakukan, keterampilan
petugaslaboratorium dalam melakukan pengambilan sampel/ darah, kebersihan ruang
tunggu, kebersihan ruang pengambilan sampel/ darah, waktu pengambilan hasil
pemeriksaan laboratorium sesuai dengan yang dijanjikan oleh petugas, keramahan
petugas pelayanan hasil, Pelayanan yang dinilai sudah baik ini menggambarkan adanya
kesesuaian ekspektasi pelanggan terhadap pelayanan laboratorium dengan tingkat
kinerja/ kenyataan yang pelanggan dapatkan.

Pelayanan yang dianggap penting yang mempengaruhi kepuasan responden, tetapi
belum terlaksana dengan baik sehingga responden merasa tidak puas. Pelayanan ini
menjadi prioritas utama yang harus diperbaiki. Pelayanan tersebut adalah kesiapan
petugas pendaftaran, kecepatan pelayanan pendaftaran, kejelasan informasi berkaitan
dengan pemeriksaan laboratorium yang akan dilakukan,. kemudahan prosedur
pendaftaran dan pelayanan administrasi keuangan.

Pelayanan yang belum terlaksana dengan baik menurut responden dan menjadi
prioritas rendah untuk diperbaiki dikarenakan kurang mempengaruhi kepuasan, yaitu
kenyamanan ruang pengambilan sampel, kecepatan pelayanan oleh petugas hasil
pemeriksaan. Hasil ini menggambarkan adanya persepsi bahwa keramahan dan kecepatan
pelayanan hasil bukan suatu masalah pokok, selama pelayanan tersebut masih dapat
berfungsi.

Banyak faktor penyebab ketidakpuasan pelanggan dalam pelayanan, salah satunya
yaitu mutu pelayanan. Mutu pelayanan yang baik saat ini menjadi pentinguntuk
meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Sehingga pelanggan yang
puas akan berbagi kepuasan dengan produsen atau penyedia jasa. Bahkan pelanggan yang
puas akan berbagi rasa dan pengalaman dengan pelanggan lain (Kemenkes RI, 2020).

Tampilanfisik (Tangible) berpengaruh terhadap kepuasan pasien, tingkat kepuasan
terhadap fasilitas-fasilitas yang disediakan kepada pasien sangat berbeda-beda tergantung
pada kebiasan dari pasien terhadap fasilitas-fasilitas fisik yang pernah dirasakan. Kualitas
pelayanan tampilan fisik (Tangibel) yang diberikan kepada pelanggan seperti fasilitas
fisik, perlengkapan, keramahan, akan mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan.
Kualitas pelayanan yang baik akan menghasilkan kepuasan tersendiri bagi pasien. Hal
lain yang bisa ditunjukan pada kualitas pelayanan tampilan fisik yaitu letak puskesmas
yang berada ditengah kota dan berada dipinggir jalan raya yang memudahkan para
pengunjung serta didukung dengan fasilitas laboratorium yang sudah lengkap sehingga
keberadaan Labkesda Mojokerto mempermudah masyarakat untuk mendapatkan
pelayanan kesehatan pelayanan laboratorium.

Penampilan fisik petugas kesehatan dapat mempengaruhi kepuasan pasien.
Menurut penelitian yang dilakukan oleh Shabri et al (2019), cara berpakaian dan cara
berhias dari seseorang dapat menunjukkan kepribadian dan karakter seseorang. Petugas
kesehatan yang selalu memperhatikan penampilan agar selalu tampil rapi dan bersih dapat
menimbulkan citra positif dan menunjukkan sikap yang professional

Kualitas pelayanan kehandalan (Reliability) dari pelayanan yang diberikan oleh
laboratorium dalam bentuk kecepatan, keakuratan dan memuaskan akan berdampak
tingginya kepuasam pelanggan terhadap kinerja di laboratorium.Kualitas kehandalan
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sudah menghasilkan kepuasan tersendiri bagi pasien. Hal ini ditunjukkan pada kualitas
kehandalan yaitu para petugas laboratorium cekatan dalam memberikan pelayanan
terhadap pasien sehingga pasien merasa nyaman dan puas terhadap kinerja petugas.

Tingkat pelayanan Laboratorium yang baik harusnya mampu memberikan
pelayanan dengan segera, tepat dan memuaskan, merefleksikan konsistensi dan
kehandalan.Jika pelayanan belum bisa memuaskan pelanggan hal ini akan berakhir pada
rendahnya kepuasan itu sendiri. Namun pada kenyataannya pelayanan yang di berikan
kurang cepat dan tepat. Pelanggan ingin hasil uji yang dikeluarkan tepat waktu, karena
hasil uji tersebut akan menjadi laporan tentang kualitas lingkungan laboratorium mereka.
Perlunya laporan kualitas lingkungan untuk laboratorium agar aktivitas pekerjaan
laboratorium senantiasa terpantau dan lingkungan yang sehat untuk pekerja serta
masyarakat sekitar (Maryani, 2021).

Kualitas pelayanan daya tanggap (Responsiveness) para petugas laboratorium
dalam melayani pelanggan. Ketika pelayanan yang baik diberikan oleh petugas
laboratoium akan terbentuk hubungan keluarga sehingga terjalinnya komunikasi yang
baik dan efektif.Kualitas pelayanan daya tanggap menghasilkan kepuasan tersendiri
tersebut ditujukkan pada pasien yang merasa nyaman ketika petugas laboratorium
tanggap terhadap keluhan pasien mengenai pelayanan, petugas laboratorium melayani
dengan baik saat pasien meminta penjelasan terkait pemeriksaan dan petugas
laboratorium selalu tanggap terhadap kritik dan saran mengenai pelayanan di
Laboratorium.

Hal ini sesuai dengan penelitian Putri (2022) bahwa rsponden merasa perlu daya
tanggap yang baik mengenaipertanyaan tentang pelayanan yang cepat pada saat
pelanggan membutuhkan. Hal tersebut terjadi karena petugas front liner yang sedikit
orang, saat pelanggan sedang ramai maka petugas akan sulit untuk melayani seluruh
pelanggan dengan cepat. Kadang kala pelanggan yang lokasinya jauh menghubungi
petugas front liner untuk bertanya tetapi tidak dijawab, maka dari itu pelayanan yang
cepat pada saat pelanggan membutuhkan merupakan keluhan dari pelanggan yang
mendapat pelayanan Laboratorium.

Daya tanggap ialah keinginan para staff untuk membantu para pelanggan dan
memberikan pelayanan dengan tanggap.Ketanggapan merupakan dimensi kualitas
pelayanan paling dinamis. Harapan pelanggan terhadap kecepatan pelayanan hampir
dapat dipastikan akan berubah dengan kecenderungan naik waktu dari ke waktu.
Pelayanan yang tanggap, juga sangat dipengaruhi oleh sikap front linerstaff (petugas yang
berhadapan langsung dengan pelanggan). Tanggapan merupakan suatu kemauan untuk
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan melalui
penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya suatu
alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan (Arisanti,
2020).

Kualitas pelayanan jaminan (Assurance) mencakup pengetahuan, kemampuan,
kesopanan dan sifat dapat dipercaya oleh pelanggan. Kualitas pelayanan
jaminanmenghasilkan kepuasan tersendiri bagi pasien, hal tersebut ditujukkan pada
kinerja petugas laboratorium yang sopan dan juga ramah. Keramahan dan kesopanan
petugas laboratorium yang dapat menimbulkan rasa percaya pada pasien karena kepuasan
pasienbiasanya dikaitkan dengan keramahan dari petugas laboratorium dalam
memberikan pelayanan kepadapasien.
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Dimensi jaminan masih ada yang dianggap kurang baik oleh responden pada atribut
pengetahuan dan keterampilan petugas dalam menetapkan hasil uji. Responden
mengeluhkan hasil uji yang diterima terkadang tidak sesuai dan membutuhkan revisi
ulang. Hal tersebut menyebabkan keterlambatan perusahaan mengirimkan laporan
kualitas lingkungan yang harus dilaporkan kepada yang berwenang. Terkadang petugas
salah mengembalikan botol hasil uji sehingga botol yang seharusnya diterima tidak
sesuai. Hal-hal seperti ini akan menimbulkan keraguan dari responden jika ingin
melakukan pengujian di Laboratorium ini.

Keyakinan merupakan pengetahuan, kesopan santunan dan kemampuan
parapegawai Laboratorium menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada
Laboratorium, meliputi pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya
dimiliki staf, bebas dari bahaya risiko keragu-raguan.Dimensi keyakinan merupakan
dimensi kualitas yang berhubungan dengan kemampuan Laboratorium dan perilaku
forntliner staf dalam menanamkan rasa percaya dan keyakinan kepada para
pelanggannya.

Komunikasi menjadi salah satu hal yang penting dalam pelayanan kesehatan. Saat
melakukan pelayanan kesehatan, kita akan berinteraksi dengan orang lain yang memiliki
latar belakang dan budaya yang berbeda, oleh karena itu diperlukan adanya norma dalam
berkomunikasi agar tidak menyimpang atau menyinggung orang lain yang terlibat dalam
komunikasi (Trisiana, 2019).

Kualitas pelayanan empati (Empaty) berkaitan dengan pemberian perhatian penuh
kepada konsumen, pemahaman akan kebutuhan pasien, perhatian terhadap kepentingan
pasien dan juga kesesuaian waktu pelayanan dengan kebutuhan pasien.Kemampuan
puskesmas untuk memberikan perhatian yang tulus terhadap semua pasien tanpa
membedakan latar belakang pasien. Perhatian dapat diukur dengan indikator pelayanan,
keramahan yang sama tanpa memandang status pasien, dapat memberikan perhatian
kepada setiap pasiennya.

Responden merasa kurang puas pada dimensi empati karena pelanggan
menganggap bahwa ada pelayanan khusus bagi pelanggan tertentu. Khususnyapada
kondisi Pandemi covid-19 saat itu, Pelanggan akan meregistrasi di hari dan jam yang
sudah ditentukan oleh petugas dan menghubungi petugas tersebut dengan pesan di
Whatsapp secara personal. Pelanggan yang meregistrasi 50 di awal akan diterima dan
selebihnya akan ditolak. Tetapi ada beberapa pelanggan yang tidak registrasi dan merasa
adanya pilih kasih antara petugas dan Laboratorium.

Perhatian merupakan rasa peduli untuk memberikan perhatian secara individual
kepada pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan, serta kemudahan untuk dihubungi.
Nilai pelanggan adalah ikatan emosional yang terjalin antara pelanggan dan produsen
setelah pelanggan menggunakan produk dan jasa dari perusahaan dan mendapati bahwa
produk atau jasa tersebut memberi nilai tambah (Witter, 2015).

Persepsi pasien terhadap pelayanan kesehatan sangat dipengaruhi oleh interaksi
empati petugas kesehatan (Kurniawan, 2015). Apabila komunikasi atau interaksi petugas
dengan pasien berjalan dengan baik sesuai harapan pasien, maka pasien akan merasa puas
terhadap pelayanan yang dilakukan. Hal tersebut sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Neha.,etal (2018) yaitu tingkat kepuasan pasien tinggi terhadap sikap
petugas, sehingga dapat dijadikan evaluasi untuk meningkatkan kualitas
pelayanankhususnya dalam hal komunikasi.
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Komunikasi antara petugas laboratorium, komunikasi dengan pasien, perawat,
dan dokter penanggung jawab Kklinik sudah dilakukan cukup baik oleh petugas
laboratorium. Namun komunikasi dengan manajemen perlu diperbaiki dan bisa menjadi
evaluasi untuk petugas laboratorium agar lebih tanggap dalam melaporkan kegiatan
ataupun masalah yang ditemui saat pelayanan berlangsung.

Berwujud merupakan kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan kantor laboratorium dan karyawan,
kemampuan sarana dan prasarana fisik laboratorium (termasuk fasilitas komunikasi),
serta lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata pelayanan yang diberikan oleh pembeli
jasa. Penampilan pelayanan tidak hanya sebatas pada penampilan fisik bangunan yang
megah tetapi juga penampilan petugas dan sarana dan prasarana penunjang (Umam,
2019).

Pada dimensi bukti fisik menunjukkan bahwa responden kurang puas pada
pertanyaan penataan interior dan eksterior ruangan. Responden mengatakan penataan
ruangan yang kurang sesuai, karena kursi tunggu yang bersebelahan dengan rak dorong
sampel uji yang diantar oleh pelanggan. Terkadang aroma sampel uji tercium sangat
menyengat dan kurang enak. Tidak adanya poster yang menunjukkan edukasi kepada
pelanggan seperti jadwal waktu pengujian sampel atau persyaratan sampel uji yang sesuai
SNI.

Pada dimensi bukti fisik menunjukkan bahwa responden kurang puas pada
kelengkapan, kesiapan dan kebersihan alat-alat yang dipakai. Responden mengatakan
disediakannya saran cuci tangan di dekat tempat penerimaan sampel. Setalah melakukan
serah terima sampel, baik petugas maupun pelanggan dapat mencuci tangan terlebih
dahulu, kemudiandilanjutkan menjalankan urusan administrasi terkait sampel yang
diterima. Setelah meletakkan sampel, petugas dan pelanggan terkadang menggunakan
alat tulis yang sama dengan mencuci tangan terlebih dahulu.

E. PENUTUP

Berdasarkan uraian dan analisis yang telah dikemukakan pada bab sebelumnya,
maka dapat disimpulkan sebagai berikut

1. Jika dilihat dari kualitas pelayanan UPTD Laboratorium Kesehatan Daerah
Kabupaten Mojokerto merasa baik dengan persentase 52,63 %.

2. Jika dilihat dari kepuasan pasien sebagian besar pasien merasa puas untuk datang
berkunjung kembali ke UPTD Laboratorium Kesehatan Daerah Kabupaten
Mojokerto sebanyak 52,63%.

3. Berdasarkan hasil pengujian, diketahui bahwa kualitas pelayanan pemeriksaan RT-
PCR terhadap kepuasan pasien di UPTD Laboratorium Kesehatan Kabupaten
Mojokerto Tahun 2022 berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien yang artinya
semakin baik kualitas pelayanan yang dilakukan oleh pihak UPTD Laboratorium
Kesehatan Kabupaten Mojokerto maka dapat meningkatkan kepuasan pasien. Dilihat
dari ujiregresi linier sederhana kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
(pasien) memenuhi persyaratan karena nilai signifikasi sebesar 0,003 < 0,05, maka
dapat disimpulkan bahwa variabel X (kualitas pelayanan) berpengaruh terhadap
variabel Y (kepuasan pasien).
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