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ABSTRAK 

 

Pelayanan publik adalah rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan. Laboratorium 

Kesehatan merupakan salah satu pelayanan publik dalam sarana kesehatan yang diharapkan mampu 

memberikan pelayanan terbaik terhadap kebutuhan individu dan masyarakat. Laboratorium kesehatan 

berkewajiban untuk menghormati hak pengguna jasa, menyediakan pelayanan laboratorium secara profesional 

dan menjaga mutu pelayanan laboratorium sesuai standar dan pedoman yang berlaku. Pengukuran kepuasan 
pelanggan diperlukan untuk menentukan perbaikan kualitas pelayanan yang diharapkan. Pengukuran kepuasan 

pelanggan dapat diukur dengan menggunakan 5 dimensi yaitu tangible (keberadaan bukti fisik), reliability 

(keandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance (keyakinan / kepercayaan), dan emphaty (empati). 

Penelitian ini bertujuan untuk menganilisis tingkat kepuasan pengguna jasa UPT Laboratorium Kesehatan 

Provinsi Kalimantan Selatan berdasarkan Indeks Kepuasan Masyarakat dengan menggunakan rancangan 

observasional, pendekatan cross sectional dengan metode accidental sampling. Populasi penelitian adalah 

seluruh pengguna jasa laboratorium dengan jumlah sampel sebanyak 100 sampel. Hasil penelitian menunjukan 

ada hubungan antara dimensi tangible (p value 0,028), dimensi reliability (p value 0,000), dimensi 

responsiveness (p value 0,009), dimensi assurance (p value 0,001), dimensi emphaty (p value 0,001). 

Berdasarkan penelitian ini UPT Laboratorium Kesehatan Provinsi Kalimanta Selatan diharapkan dapat terus 

meningkatkat kualitas dan mutu layanan sehingga kepuasan pelanggan tetap terjaga dengan melakukan 
pelatihan atau training rutin untuk menjaga kinerja agar tetap baik .  

 

Kata Kunci: tingkat kepuasan; tangible, reliability, responsiveness, assurane, emphaty 

 

 

ABSTRACT 

 

Public services are a series of activities in context to fulfill service needs. Health Laboratory is one of the public 

services in health facilities which is expected to be able to provide the best service to the needs of individuals 

and communities. Health laboratories are obliged to respect the rights of service users, provide laboratory 

services in a professional manner and maintain the quality of laboratory services in accordance with applicable 

standards and guidelines. Measurement of customer satisfaction is needed to determine the expected service 

quality improvement. Measurement of customer satisfaction can be measured using 5 dimensions, namely 

tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. This study aims to analyze the level of satisfaction 

of service users of Health Laboratory of South Kalimantan based on the Community Satisfaction Index using an 

observational design, cross sectional approach with accidental sampling method. The research population is all 

users of laboratory services with a total sample of 100 samples. The results showed that there was a 
relationship between the tangible dimension (p value 0.028), reliability dimension (p value 0.000), 

responsiveness dimension (p value 0.009), assurance dimension (p value 0.001), empathy dimension (p value 

0.001). Based on this research, Health Laboratory of South Kalimantan is expected to continue to improve the 

quality and service quality so that customer satisfaction is maintained by conducting regular training or 

training to maintain good performance. 
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10. Ada hubungan antara dimensi emphaty (empati) petugas UPT Laboratorium Kesehatan Provinsi 

Kalimantan Selatan dengan tingkat kepuasan pengguna jasa UPT Laboratorium Kesehatan Provinsi 

Kalimantan Selatan berdasarkan Indeks Kepuasan Masyarakat (p value 0,001) 

Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan dalam penelitian ini, maka sebagai bahan pertimbangan diberikan saran 

sebagai bahan pertimbangan sebagai berikut: 

1. Bagi Instansi UPT Laboratorium Kesehatan Provinsi Kalimantan Selatan 

UPT Laboratorium Kesehatan Provinsi Kalimanta Selatan diharapkan dapat terus meningkatkat 

kualitas dan mutu layanan sehingga kepuasan pelanggan tetap terjaga dengan melakukan pelatihan 

atau training rutin untuk menjaga kinerja agar tetap baik 

2. Bagi peneliti selanjutnya  

Peneliti selanjutnya diharapkan dapat meneliti dimensi lain yang dapat mempengaruhi kualitas 

pelayanan dan tingkat kepuasan para pengguna jasa   
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