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ABSTRAK 

ANALISI KUALITAS PELAYANAN  

LABORATORIUM CECILIA 

 

S A P A R D I 

NIM. 091310604 

 

Skripsi yang berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan Laboratorium Cecilia”. Dari 

judul diatas dapat dilihat bahwa masalah utama yang muncul adalah tentang 

kualitas pelayanan Laboratorium Cecilia dilihat dari beberapa dimensi kualitas 

pelayanan jasa. Untuk mengukur kualitas pelayanan dilihat dari sudut dimensi 

layanan yaitu dimensi tangibles (bukti fisik), empathy (empati), reability 

(reliabilitas), responsiveness (daya tanggap) dan assurance (jaminan). 

 Penelitian ini bertempat di Laboratorium Cecilia yang beralamat di Jl. Merapi 

No. 187 Pontianak, Telp (0561) 763239. Penelitian ini membahas tentang 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan sesuai dengan 

permasalahan dalam penelitian ini, maka metode penelitian yang digunakan 

adalah metode survey. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien 

Laboratorium Cecilia Pontianak yang terdiri dari 100 orang pasien. Dalam 

penelitian ini jenis data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. 

Dilihat dari importance-performance analysis dengan perhitungan pada setiap 

dimensi tingkat kepuasan konsumen yang paling tinggi terdapat pada faktor 

Prosedur pelayanan yang tidak berbelit-belit, pelayanan pemeriksaan cepat, tepat 

dan akurat. Dari hasil penelitian dapat dikemukakan beberapa saran yang dirasa 

dapat berguna bagi perusahaan antara lain, hendaknyaebih memperhatikan runag 

tunggu yang nyaman dan memadai, hendaknya awaktu pemeriksaan dilakukan 

sesuai dengan jadwal yang ditentukan dan lebih memperhatikan jaminan pasien 

apabila tenaga anilisis melakukan kesalahan dalam pengambilan sampel dan hasil 

pemeriksaan.  
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BAB I 

PENDAHULUN 

 
 
A.  Latar Belakang  

 
Kesehatan  merupakan  suatu  kebutuhan  yang  mendasar  bagi  

masyarakat. Kebutuhan itulah yang menjadikan masyarakat merasa perlu menjaga 

kesehatan dan memperoleh pelayanan kesehatan. Dalam memperoleh pelayanan 

kesehatan tesebut, masyarakat semakin sadar akan kualitas atau mutu pelayanan 

kesehatan yang mampu memberikan kepuasan pada masyarakat itu sendiri. 

Masyarakat mengharapkan pelayanan kesehatan yang lebih berorientasi pada 

kepuasan demi memenuhi kebutuhan dasar masyarakat. Salah satu layanan 

kesehatan yang di butuhkan masyarakat adalah laboaratoorium. 

Laboratorium merupakan penunjang rumah sakit dan dokter  dalam 

memberikan pelayanan untuk melihat penyakit pasien. Selain menerima rujukan 

dari rumah sakit, tidak jarang  rumah sakit atau dokter merujuk pasien untuk 

datang di laboratorium terlebih dahulu  untuk melihat penyakit yang diderita. 

Bahkan kini orang langsung  pergi  kelaboratorium untuk memeriksakan diri 

secara berkala (chek up)  atas inisiatif sendiri, untuk melihat  kondisi tubuhnya 

dan tidak jarang orang yang merasa sakit datang kelaboratorium  terlebih dahulu 

sebelum ke dokter.   

Usaha jasa kesehatan seperti laboratorium  merupakan usaha yang menjual 

jasa,  termasuk menjual kepercayaan, karena hasil pemeriksaan harus akurat agar 

dapat  dipercaya dan pasien dapat mempercayai hasil pemeriksaan tersebut. 
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Namun  keputusan  pasien  untuk memilih tidak semata-mata karena pilihan  

pasien saja  namun  bisa saja dari rujukan dokter. Akhirnya suatu  laboratorium  

dituntut untuk memberikan pelayanan dan hasil pemeriksaan yang baik untuk 

menjaga kredibilitasnya. 

Perusahaan yang bergerak dalam usaha jasa, khususnya laboratorium sudah 

harus mengetahui bagaimana kualitas pelayanan mereka dapat diterima oleh 

konsumennya. Kualitas pelayanan sangat  berhubungan erat  dengan pelanggan.  

Semakin  baik  kualitas pelayanan yang diberikan akan mendorong pelanggan 

untuk menjalin hubungan kerja sama dalam jangka waktu yang panjang. 

Munculnya laboratoorium  swasta bahkan laboratorium milik pemerintah 

semakin memperketat persaingan dalam menyediakan pelayanan jasa kesehatan 

laboratorium. Salah satu strategi yang umum dilakukan oleh laboratorium adalah 

dengan memberikan pelayanan kesehatan yang berkualitas. 

Persaingan dalam dunia usaha dewasa ini memberikan dorongan bagi 

pelaku usaha, khusunya usaha jasa, untuk mengedepankan kualitas layanan jasa 

dalam bersaing. Hal ini juga perlu diperhitungkan oleh laboratorium Cecelia 

dalam menjalankan usaha jasa kesehatan. Dengan melihat status laboratorium 

Cecelia yang merupakan laboratorium swasta mendorong laboratorium Cecelia 

memperhatikan bagaimana layanan yang seharusnya diberikan kepuasa konsumen 

sehingga konsumen merasa puas akan layanan yang mereka peroleh. 

 Pada tahun 2013 jumlah laboratorium swasta yang ada di kota Pontianak sesuai 

izin yang diterbitkan Dinas Kesehatan Kota Pontianak, adalah  berjumlah 10 unit 
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laboratorium salah satunya adalah laboratorium Cecelia. Cecelia merupakan klinik 

laboratorium medis yang mulai beroperasi pada tanggal  29  Nopember  2009  

yang  beralamat  di  Jalan Merapi  No. 187  Pontianak, yang memiliki 94 jenis 

pelayanan  pemeriksaan.  Sebagai usaha pemeriksaan kesehatan  laboratorium 

Cecelia yang bermoto “Dengan  Hati  Kami  Melayani,  Mutu Terbaik  Kami  

Beri”. Berikut ini daftar jenis pemeriksaan laboraturium yang ada di Cecelia 

(Daftar harga terlampir) : 
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Tabel 1.1 

Daftar Jenis Pelayanan Pemeriksaan Laboratorium Cecelia 

   Sumber : Klinik Laboratorium Cecelia 2014 
 Ada pun jumlah kunjungan pasien yang  berkunjung dilaboratorium  Cecelia 

dalam 3 tahun terakhir disajikan pada Tabel 1.2 berikut : 
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Tabel 1.2 

Jumlah Pasien Yang Berkunjung Di Laboratorium Cecelia 

Tahun 2011 - 2013 

 

Bulan 
TAHUN 

2011 2012 2013 

Januari 173 401 531 

Pebruari 141 365 406 

Maret 266 392 478 

April 210 401 478 

Mei 232 418 386 

Juni 254 354 335 

Juli 306 648 381 

Agustus 262 354 367 

September 332 405 356 

Oktober 369 441 376 

Nopember 366 493 426 

Desember 397 456 380 

Jumlah 3.308 5.123 4.898 
                                        Sumber : Klinik Laboratorium Cecelia, 2014 

 

Dilihat dari Tabel 1.2, jumlah pasien pada 2013 mengalami penurunan  

tetapi jumlah tersebut tidak mencerminkan  jumlah jenis pemeriksaan pasien. 

Jumlah jenis pemeriksaan pasien yang  berkunjung di Laboratorium  Cecelia 

dalam 3 tahun terakhir disajikan pada Tabel 1.3 berikut : 
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Tabel 1.3 

Jumlah Layanan Pemeriksaan  Pasien Di Laboratorium Cecelia 

Tahun 2011 - 2013 

 

Bulan 
TAHUN 

2011 2012 2013 

Januari 562 1.883 2.625 

Pebruari 519 866 1.924 

Maret 1.071 849 2.510 

April 721 954 2.388 

Mei 768 1.997 1.993 

Juni 887 690 1.945 

Juli 958 2.104 2.033 

Agustus 1.000 702 2.026 

September 1.207 2.107 1.691 

Oktober 1.112 2.269 2.110 

Nopember 659 2.254 2.078 

Desember 1.328 2.341 1.810 

Jumlah 10.792 19.106 25.133 
                                       Sumber : Klinik Laboratorium Cecelia 2014 

 

Dilihat dari Tabel 1.3 jenis pelayanan pemeriksaan pasien di Laboratorium 

Cecelia pada tahun 2013 mengalami peningkatan dibanding pada 2012, akan 

tetapi jumlah pasien yang berkunjung di laboratorium yang dilihat dari Tabel 1.2 

pada 2013 mengalami penurunan di banding pada 2012. Dari kenaikan jumlah 

jenis pemeriksaan berikut ini disajikan pendapatan dari Laboratorium Cecelia 

sebagai berikut : 
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Tabel 1.4 

Pendapatan  Laboratorium Cecelia 

Tahun 2011 - 2013 

TAHUN 

2011 2012 2013 

Rp.   486.050.000,- Rp.   721.755.000,- Rp.   848.780.000,- 

           Sumber : Klinik Laboratorium Cecelia (rincian terlampir) 2014 

 

Data-data komplain pasien tidak terdapat data tertulis, melainkan hanya 

secara lisan. Menurut resepsionis atau  costumer service laboratorium Cecelia, 

melalui interview singkat oleh penulis, mengemukakan bahwa yang melakukan 

komplain dengan layanan sekitar 2-3 orang perminggu dan rata-rata yang 

dikomplain adalah masalah lahan parkir, komplain pemberitahuan hasil 

pemeriksaan laboratorium yang terkesan lama. Adapun komplain-komplain dari 

pasien tersebut, tidaklah substansial terhadap usaha inti. 

 Dengan perkembangan  ilmu dan teknologi dalam bidang kesehatan 

pemeriksaan  laboratorium,  maka  laboratorium  Cecelia  ini  dituntut  lebih  keras   

lagi berusaha dan meningkatkan profesionalisme dalam bekerja khususnya dalam 

memberikan  pelayanan  pemeriksaan  laboratorium  kesehatan  kepada  para  

pasien. 

Adanya bentuk  pelayanan kesehatan  pemeriksaan laboratorium yang 

diberikan  oleh laboartorium Cecelia ini diharapkan pasien akan dapat 

memberikan penilaian  tersendiri terhadap laboratorium tersebut. Jika pelayanan 

yang diberikan sesuai dengan  yang dikehendaki,  maka pasien akan puas, jika 
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yang terjadi sebaliknya maka akan  menyebabkan kehilangan minat pasien untuk 

pemeriksaan kembali dan ini akan menyebabkan  pasien mempunyai penilaian 

negatif terhadap laboratorium tersebut, yang akan mengakibatkan menurunnya 

jumlah pasien. 

Kualitas tingkat pelayanan terhadap kepuasan pasien merupakan suatu 

proses yang komplit, sehingga pada akhirnya akan menyangkut manajemen 

laboratorium  secara keseluruhan. Maka konsep kualitas tingkat pelayanan 

terhadap kepuasan pasien   merupakan suatu  proses yang komplit, sehingga pada 

akhirnya akan menyangkut  manajemen laboratorium secara keseluruhan. Maka 

konsep laboratorium perlu untuk selalu diperbaharui dan disempurnakan, 

sehingga dapat terwujud  pelayanan kesehatan  pemeriksaan laboratorium yang 

bermutu, terjangkau, efektif,  efisien, merata  dan  berkesinambungan. Pelayanan 

prima menjadi tuntutan pasien, sejalan dengan  peningkatan kebutuhan  dan 

kesadaran dalam kehidupan bernegara dan bermasyarakat  sebagai imbas dari 

kemajuan teknologi informasi. 

Pada  penelitian  ini  masalah  yang  akan  diteliti  tentang  tingkat  kualitas 

pelayanan laboratorium, disini  peneliti  untuk  membuktikan  kepuasan  atau  

ketidak puasan  pasien  atas  kualitas pelayanan yang diberikan oleh laboratorium, 

dimana   dapat dibuktikan dengan kuesioner yang akan dibagikan langsung 

kepada pasien  laboratorium  Cecelia.  Meskipun  penelitian ini ruang lingkupnya 

hanya laboratorium Cecelia, tetapi laboratorium ini mempunyai potensi yang 

cukup baik  meliputi potensi  sumber daya manusia, manajemen laboratorium dan 
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pelayanannya, sehingga potensi yang dimiliki oleh laboratorium Cecelia dapat 

diterima oleh semua pasien yang berkunjung di laboratorium tersebut. 

Berdasarkan pada uraian latar  belakang diatas maka peneliti akan 

mengadakan   penelitian dengan judul “Analisis Kualitas Pelayanan 

Laboratorium Cecelia”.  

 

B. Permasalahan 

 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka masalah yang menjadi pusat 

perhatian dalam penelitian ini  adalah “Bagaimana   kualitas  pelayanan 

laboratorium Cecelia ?” 

 

C. Tujuan Penelitian 

 
Tujuan yang diharapkan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas 

pelayanan kualitas  pelayanan laboratorium Cecelia.   

 

D. Manfaat Penelitian 

 
1. Bagi  Laboratorium  Cecelia 

 
Diharapkan penelitian ini dapat memberikan masukan bagi 

manajemen laboratorium Cecelia dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

yang di berikan untuk memenuhi kepuasan pasien yang lebih baik di masa 

yang akan datang. 
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2. Bagi Universitas Muhammadiyah Pontianak 

 
Diharapkan penelitian ini dapat memperkaya bahan kepustakaan dan 

mampu memberikan kontribusi pada pengembangan ilmu manajemen 

khususnya bidang Manajemen Pemasaran yang dapat ditindaklanjuti. 

 

3. Bagi Peneliti 

 
Diharapkan penelitian ini dapat menambah pengetahuan serta 

mempelajari  masalah-masalah yang berhubungan dengan kualitas 

pelayanan jasa  dilaboratorium Cecelia. 

 

E. Kerangka Pemikiran 

 
Dalam persaingan  yang semangkin tajam diantara laboratorium saat ini, 

maka kepuasan pelanggan menjadi prioritas utama di mana tingkat kepentingan 

dan harapan pelanggan serta pelaksanaan atau kinerja yang dilakukan 

laboratorium haruslah sesuai. Laboratorium harus memperhatikan hal-hal yang 

dianggap penting oleh para pelanggan, agar mereka puas. 

Untuk itulah, maka laboratorium perlu menilai faktor-faktor apa saja yang 

akan mempengaruhi kepuasan pelanggannya dan apakah telah dipenuhinya. 

Misalnya keramahan analis dianggap penting dan ternyata menurut pengalaman 

pasien, analisnya ramah-ramah, jadi pasien meras puas. 

Di dalam memberikan jasa pelayanan yang baik kepada pelanggan terdapat 

lima keteria penentuan kualitas jasa pelayanan yaitu : keandalan, keresfonsifan 
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(ketanggapn), keyakinan, empati serta berwujud (Philp Kotler 1994 : 561) dalam 

buku (Prof. J. Supranto, M.A., APU 2006, : 237). 

Kelima unsur tersebut akan menjadi acuan utama dalam kerangka penelitian 

ini dan terbentuk dalam Gambar 1.1 pada halaman berikut ini. 

 

Gambar 1.1  

Kerangka Berpikir Penelitian 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

Dimensi service quality yang terdiri dari Tangibels (bukti langsung), 

Empathy (perhatian), Reliability (kehandalan), Responsiveness (daya tanggap) dan 

Assurance (jaminan), dapat diukur dengan menggunakan analisis diagram 

Dimensi  

Servqual 

 

1. Tangibles (bukti 

langsung) 

2. Empathy 

(perhatian) 

3. Reliability 

(kehandalan) 

4. Responsiveness 

(daya tanggap) 

5. Assurance 

(jaminam) 

Tingkat Kinerja  

Tingkat 

Kepentingan 

Kualitas 

Layanan  



12 
 

kartesius, dimana hasil akhirnya berupa kualitas pelayanan dari laboratorium 

Cecelia.  

F. Metode Penelitian  

 
1. Bentuk Penelitian 

Dalam penelitian ini desain yang dipergunakan adalah riset deskriptif 

sesuai dengan tujuan penelitian untuk menguraikan sifat-sifat dari suatu 

keadaan. Data yang diperlukan akan diperoleh berdasarkan atas perumusan 

masalah. Metode deskriptif kuantitatif dipergunakan untuk mencari fakta 

dengan interprestasi yang tepat dan tujuannya adalah untuk mencari gambar 

yang sistematis, fakta yang akurat. Desain penelitian pada dasarnya untuk 

menentukan metode apa saja yang akan diperguanakan dalam penelitian, 

antara lain metode pengumpulan data, metode analisis dan pengujian 

hipotesis. 

2. Metode Pengumpulam Data 

a. Populasi 

Sugiono berpendapat bahwa : “populasi adalah wilayah generalisasi 

yang terdiri dari objek atau subjek yang akan menjadi kuantitas dan 

karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh penelitian untuk dipelajari 

dan kemudian ditarik kesimpulannya.” ( Prof. Dr. H. Buchari Alma, 

2009 : 54 ) dan Menurut Margono (2004: 118), populasi adalah seluruh 

data yang menjadi perhatian kita dalam suatu ruang lingkup dan waktu 

yang kita tentukan. Jadi populasi berhubungan dengan data, bukan 
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manusianya. Kalau setiap manusia memberikan suatu data maka, maka 

banyaknya atau ukuran populasi akan sama dengan banyaknya manusia. 

Populasi adalah keseluruhan subjek penelitian (Arikunto, 2002: 108). 

Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah semua pasien yang 

pernah menggunakan laboratorium Cecelia. 

b. Sampel 

Sampel adalah sebagian atau wakil populasi yang diteliti 

(Arikunto, 2002: 109; Furchan, 2004: 193). Pendapat yang senada pun 

dikemukakan oleh Sugiyono (2001: 56). Ia menyatakan bahwa sampel 

adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari 

semua yang ada pada populasi, misalnya karena keterbatasan dana, 

tenaga dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang 

diambil dari populasi itu. Apa yang dipelajari dari sampel itu, 

kesimpulannya akan diberlakukan untuk populasi. Untuk itu sampel 

yang diambil dari populasi harus betul-betul representatif. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah purposive sampling  yaitu   pengambilan sampel dengan tidak 

memberikan kesempatan yang sama kepada seluruh anggota populasi 

serta menetapkan tujuan tertentu pada samplenya. Karakteristik 

subyek serta menetapkan tujuan tertentu  pada sampelnya. 
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Jumlah sampel yang diambil dari populasi,  yang  disebar  

langsung  kepada  responden  sejumlah  100 kuesioner. 

Karakteristik subyek yang diambil sebagai kriteria populasi adalah 

kepada pasien yang telah mengambil hasil pemeriksaan dari umur 20 

tahun sampai dengan 60 tahun dan kondisi pasien tersebut dalam 

kondisi fisik yang normal sebanyak 100 responden. Dalam 

pengambilan sampel penelitian ini, kuesioner dibagikan pada saat 

pasien setelah menerima hasil tes/pemeriksaan dikarenakan 

dirasakannya kepuasan layanan setelah dilakukan tindakan.  

c. Kuesioner 

Suginyo (2004) kuisioner merupakan teknik pengumpulan data 

yang dilakukan dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan atau 

pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. 

d. Survey 

Dilakukan dengan mengadakan pengamatan langsung kepada 

objek peneliti.  

e. Observasi 

Observasi ini dilakukan untuk memperoleh data yang mendukung 

hasil kuisioner. 

f. Studi Pustaka 
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Dengan mencari sumber-sumber lain yang bisa mendukung 

dalam penelitian, baik melalui jurnal-jurnal ataupun kajian peneliti 

terdahulu. 

 

3. Metode Analisis Data 

Diagram Kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi menjadi 

empat bagian  dan dibatasi oleh dua garis yang berpotongan tegak lurus 

merupakan skor rata-rata dari kinerja seluruh atribut kualitas pelayanan dan 

merupakan rata-rata dari kepentingan seluruh atribut kualitas pelayanan. 

Jasa akan menjadi sesuatu yang bermanfaat apabila didasarkan pada 

kepentingan pelanggan dan kinerjanya bagi laboratorium. Artinya 

laboratorium seharusnya mencurahkan perhatiannya pada hal-hal yang 

memang dianggap penting oleh para pasien. 

Dalam hal ini, digunakan skala 5 tingkat (skala Likert) yang terdiri 

dari, sangat penting, penting, cukup penting, kurang penting dan tidak 

penting. Kelima penilaian tersebut diberi bobot sebagai berikut : 

 

Skala Bobot 

Jawaban sangat penting (SP) 5 

Jawaban penting (P) 4 

Jawaban cukup penting (CP) 3 

Jawaban kurang penting (KP) 2 

Jawaban sangat tidak penting (STP) 1 
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Untuk mengukur kinerja pada atribut kualitas pelayanan 

digunakan skala 5 (lima) tingkat sebagai berikut : 

Skala Bobot 

Jawaban sangat memuaskan (SM) 5 

Jawaban memuaskan (M) 4 

Jawaban cukup Memuaskan (CM) 3 

Jawaban kurang memuaskan (KM) 2 

Jawaban sangat tidak memuaskan (STM) 1 

 

 Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepentingan dan hasil 

penilaian kinerja maka akan dihasilkan suatu perhitungan mengenai tingkat 

kesesuaian atanra tingakat kepentingan dan tingkat kinerja oleh 

laboaratorium Cecelia “X”.  

Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor kinerja 

pelaksanaan dengan skor kepentingan. Tingkat kesesuaian ini yang 

menentukan urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi 

kualitas pelayanan. 

Dalam Penelitian ini terdapat 2 buah variabel yang diwakili oleh huruf  

X dan Y, dimana : X Merupakan tingkat kinerja dan tingkat kepentingan  

laboratorium Cecelia yang dapat memberikan kepuasan pasien, sedangkan 

Y merupakan kualitas layanan. 

Selanjutnya sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skor tingkat kinerja, 

sedangkan sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat kepentingan. Dalam 
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penyederhanaan rumus, maka untuk setiap faktor yang mempengaruhi 

kualitas pelayanan dengan  : 

 

Dimana : x  = Skor rata-rata tingkat pelaksanaan/kepentingan 

 y  = Skor rata-rata tingkat kepentingan 

 n = Jumlah responden 

 

Dengan dimensi Diagram Kartisius  yang merupakan bangunan 

persegi empat bagian yang dibatasi dua buah garis yang berpotongan tegak 

lurus pada titik-titik (x, y) dimana  x  merupakan rata-rata skor tingkat  

pelaksanaan/kinerja  seluruh  faktor  atau  atribut  dan  y   adalah  rata-rata  

dari  rata-rata  skor  tingkat  kepentingan  seluruh  faktor yang  

mempengaruhi  harapan  pasien,  maka  rumus selanjutnya : 

  

Dimana : K = Banyaknya     faktor    yang    dapat    mempengaruhi    

harapan pelanggan. Selanjutnya tingkat unsur-unsur 

tersebut dijabarkan dan dibagi menjadi empat bagian 

kedalam Diagram Kartesius. 
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Prioritas Utama 

A 

 
 

Pertahankan Prestasi 
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Prioritas Rendah 

C 

 

 
Berlebihan 

D 

 

 

Selanjutnya tingkat unsur-unsur tersebut akan dijabarkan dan dibagi 

menjadi empat bagian ke dalam diagram kartisius seperti pada gambar 1.2. 

Selain dari itu, bisa juga dilakukan analisis kerelasi data kualitatif untuk 

mengetahui seberapa dekat hubungan antara tingakt pendapatan, pendidikan 

dan usia pasien terhadap tingkat kepuasan jasa pelayanan laboratorium 

Cecelia. 

Gambar 1.2 

Diagram Kartisius 
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1. Kuadran A (Sangat penting, kinerja rendah) 

Bahwa unsur-unsur jasa yang sangat penting bagi pasien, akan tetapi 

pihak laboratorium belum melaksanakan sesuai dengan keinginan pasien, 

sehingga menimbulkan kekecewaan rasa tidak puas.  
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2. Kuadran B (Sangat penting, kinerja tinggi) 

Bahwa unsur-unsur jasa pokok yang dianggap penting oleh pasien 

telah dilaksanakan dengan baik dan dapat memuaskan pelanggan, maka kini 

kewajiban dari laboratorium adalah mempertahankan kinerja. 

 

3. Kuadran C (Kurang penting, kinerja rendah) 

Bahwa unsur-unsur yang memang dianggap kurang penting oleh 

pelanggan di mana sebaiknya perusahaan menjalankannya secara sedang 

saja. 

 

4. Kuadran D (Kurang penting, kinerja tinggi) 

Bahwa unsur-unsur jasa yang dianggap kurang penting, tetapi telah 

dijalnkan dengan baik oleh pihak laboratorium sangat memuaskan. Hal ini 

dianggap berebihan. 

 

Di dalam penelitian  ini notasi ( y ) yang berarti kepentingan  

disesuaikan dengan  kebutuhan  penelitian  yang  berarti  harapan                            

( y = harapan)  dan notasi  ( x ) yang  berarti  kepuasan  disesuaikan  

menjadi  kenyataan  ( x  = kenyataan). 
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A.  Laboratorium Kesehatan 

Menurut     Keputusan     Menteri     Kesehatan     Republik     Indonesia  Nomor 

364/MENKES/SK/III/2003, mendefinisikan bahwa “Laboratorium Kesehatan adalah   

sarana   kesehatan   yang   melaksanakan   pengukuran,   penetapan   dan pengujian 

terhadap bahan yang berasal dari manusia atau bahan bukan berasal dari manusia  

untuk  penentuan  jenis  penyakit, penyebab  penyakit, kondisi  kesehatan atau faktor 

yang dapat berpengaruh pada kesehatan perorangan dan masyarakat.  Laboratorium 

Klinik adalah sarana kesehatan yang melaksanakan pelayanan pemeriksaan di bidang 

hematologi, kimia klinik, mikrobiologi klinik, parasitologi klinik, imunologi klinik, 

atologi anatomi dan atau bidang lain yang berkaitan dengan kepentingan kesehatan 

perorangan terutama untuk menunjang upaya diagnosis penyakit, penyembuhan 

penyakit dan pemulihan kesehatan, (Keputusan Menteri Kesehatan RI No. 

364/MENKES/SK/III/2003). 

 

B.   Pengertian Jasa  

Menurut Philip Kotler seperti dikutip Prof. J. Supranto, M.A., APU (2006:227) 

adalah sebagai berikut: A service is any act or performance that one party can offer to 
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anothar that is essentially intangible and does not result in the ownership of anything. 

It’s production may or may not be tield to physical product. 

 

(Tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak 

lain, pada dasarnya tidak nyata (tidak berwujud) dan tidak mengakibatkan kepemilikan 

apapun. Produknyadapat dikaitkan atautidak dikaitkan pada suatu produk fisik.). 

 

Francis Buttle (2004:299) jasa adalah: suatu kinerja atau tindakan yang dijalankan untuk 

pelanggan. 

 

Jasa/pelayanan merupakan suatu kinerja penampilan, tidak berwujud dan cepat 

hilang, lebih dapat dirasakan daripada dimiliki, serta pelanggan lebih dapat beradaptasi 

aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut. Dalam strategi pemasaran, defenisi jasa 

harus diamati dengan baik, karena pengertiannya sangat berbeda dengan produk berupa 

barang. Kondisi dan cepat lambatnya pertumbuhan jasa akan sangat tergantung pada 

penilaian pelanggan terhadap kinerja (hasil) yang ditawarkan oleh pihak produsen  

(Prof. J. Supranto, M.A., APU 2006 : 227). 

 

Menurut Philip Kotler  dalam buku (Prof. J. Supranto, M.A., APU 2006 : 227), 

karakteristik jasa dapat diuraikan sebagai berikut  : 

1. Intangibility (tidak berwujud), suatu jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak 

dapat dirasakan dan dinikmati sebelum dibeli oleh konsumen. 

2. Inseparability (tidak dapat dipisahkan), pada umumnya jasa diproduksi 

(dihasilkan) dan dirasakan pada waktu bersamaan dan apabila dikehendaki oleh 
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seseorang untuk diserahkan kepada pihak lainnya, maka dia akan tetap merupakan 

bagian jasa tersebut. 

3. Variability (bervariasi), jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari 

siapa penyedia jasa, penerima jasa dan kondisi di mana jasa tersebut diberikan. 

4. Perishability (tidak tahan lama), daya tahan suatu jasa tergantung suatu situasi 

yang diciptakan oleh berbagai faktor. 

 

C.  Pengertian Kualitas Layanan 

Menurut (Prof. J. Supranto, M.A., APU 2006, : 228), kualitas adalah sebuah kata 

yang penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. Aplikasi 

kualitas sebagai sifat dari penampilan produk atau kinerja merupakan bagian utama 

strategi perusahaan dalam rangka meraih keunggulan yang berkesinambungan, baik 

sebagai pemimpin pasar ataupun sebagai strategi untuk terus tumbuh.  

Menurut Kotler (2000), kualitas jasa harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan 

berakhir dengan kepuasan pelanggan serta persepsi positif terhadap kualitas jasa. 

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen kualitas dalam 

organisasi jasa tertentu bukanlah sesuatu yang mudah didifinisikan karena hal tersebut 

sangat berhubungan erat dengan pandangan konsumen. Secara umum di katakan bahwa 

kualitas adalah karakteristik produk atau jasa yang di tentukan oleh pemakai dan di 

peroleh melalui pengukuran proses serta melalui perbaikan yang berkelanjutan. Kualitas 

pelayanan menurut wyckof  adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengadaan 

atas tingkat keunggulan tersedia tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan atau 

konsumen (Tjiptono, Ph.D & Gregorius Chandra 2011 : 180). 



23 

Pelayanan yang unggul adalah suatu sikap atau cara karyawan dalam melayani 

pelanggan secara memuaskan (Elhaitammy dalam Tjiptono, Ph.D & Gregorius Chandra 

2011 : 181). Dalam hal ini terdapat empat unsur pokok dalam kualitas jasa (pelayanan), 

yaitu kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan. Keempat komponen tersebut 

merupakan satu kesatuan yang utuh. Artinya jika salah satu dari keempat unsur tersebut 

kurang atau tidak ada maka kualitas pelayanan menjadi tidak unggul. Untuk itu, agar 

dicapai tingkat kualitas pelayanan yang unggul setiap karyawan harus memiliki 

keterampilan tertentu, seperti berpenampilan yang baik dan sopan, bersikap ramah, 

bergairah kerja, menguasai tugas dan pekerjaannya/bertindak profesional, mampu 

berkomunikasi dengan baik, dan seterusnya. Dengan demikian, baik-tidaknya suatu 

jasa/pelayanan tergantung dari kualitas total dari suatu jasa yang diberikan. Menurut 

(Tjiptono, 2000:60), kualitas total suatu jasa terdiri dari tiga komponen utama, yaitu: 

1. Technical Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas keluaran 

(output) jasa yang diterima pelanggan. Technical Quality, dapat diperinci                 

menjadi : 

a. Search quality, yaitu kualitas yang dapat dievaluasi oleh pelanggan sebelum 

membeli. Contoh: harga. 

b. Experience quality, yaitu kualitas yang hanya dapat dievaluasi pelanggan 

setelah membeli atau mengkonsumsi jasa. Contoh: ketepatan waktu, 

kecepatan pelayanan, dan kerapian hasil. 
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c. Credence quality, yaitu kualitas yang sukar dievaluasi pelanggan meskipun 

telah mengkonsumsi suatu jasa. Contoh: kualitas suatu operasi penyembuhan 

penyakit. 

2. Functional Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas cara 

penyampaian suatu jasa. 

3. Corporate Image, yaitu profil, reputasi, citra umum, dan daya tarik khusus suatu 

perusahaan. 

 

D. Dimensi Kualitas Jasa 

Menurut Garvin (dalam Tjiptono, Ph.D & Gregorius Chandra 2011 : 193), ada 

delapan dimensi kualitas yang dapat digunakan sebagai kerangka perencanaan strategis 

dan analisis yaitu: 

1. Kinerja karakteristik operasi pokok dari produk inti, seperti kecepatan, konsumsi 

bahan bakar, jumlah penumpang yang dapat diangkut. 

2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik sekunder atau 

pelengkap. 

3. Kehandalan, yaitu kemungkinan kecil suatu produk akan mengalami kerusakan 

atau gagal dipakai. 

4. Kesesuaian dengan spesifikasi, yaitu sejauhmana karakteristik desain dan operasi 

memenuhi standar yang telah ditetapkan sebelumnya. 

5. Dayatahan, yaitu berkaitan dengan seberapa lama suatu produk dapat terus 

digunakan. Ini mencakup umur teknis dan ekonomis. 
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6. Serviceability, yaitu meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah 

direparasi, dan penanganan keluhan yang memuaskan.  

7. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera. 

8. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu citra dan reputasi produk 

serta tanggungjawab perusahaan terhadapnya.  

 

Sementara itu, menurut hasil identifikasi Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) 

(dalam Tjiptono, Ph.D & Gregorius Chandra 2011 : 196) ada sepuluh faktor utama yang 

menentukan kualitas jasa, yaitu: 

1. Reliability, mencakup dua hal pokok yaitu konsistensi kerja (performance) dan 

kemampuan untuk dipercaya (dependability). Artinya, perusahaan memberikan 

jasanya secara tepat semenjak saat pertama dan sesuai dengan janjinya (memenuhi 

janji). 

2. Responsiveness, yaitu kemauan atau kesiapan para karyawan untuk memberikan 

jasa yang dibutuhkan pelanggan. 

3. Competence, yaitu setiap orang memiliki keterampilan dan pengetahuan yang 

dibutuhkan agar dapat memberikan jasa/pelayanan tertentu. 

4. Access, yaitu meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui. Ini mencakup 

lokasi fasilitas jasa yang mudah dijangkau, waktu menunggu yang tidak terlalu 

lama, saluran komunikasi yang mudah dihubungi. 

5. Courtesy, yaitu meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian, dan keramah-

tamahan para contact personnels. 
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6. Communication, yaitu memberikan informasi kepada pelanggan dalam bahasa 

yang dapat mereka pahami, serta selalu mendengarkan saran dan keluhan 

pelanggan. 

7. Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Ini mencakup nama perusahaan, 

reputasi perusahaan, dan karakteristik pribadi para contact personnels. 

8. Security, yaitu aman dari bahaya, risiko, atau keragu-raguan. Ini mencakup 

keamanan secara fisik, keamanan finansial, dan kerahasiaan. 

9. Understanding/Knowing the customer, yaitu usaha untuk memahami kebutuhan 

pelanggan. 

10. Tangibles, yaitu bukti fisik dari jasa. Ini dapat berupa fasilitas fisik, peralatan 

yang dipergunakan, atau representasi fisik dari jasa (contoh: kartu kredit). 

 

Kesepuluh faktor tersebut diatas dapat diringkas lagi menjadi lima dimensi pokok, 

kualitas pelayanan tersebut adalah :  

1. Bukti Fisik (tangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengakapan, 

dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan. 

2. Empati (empathy), berarti bahwa perusahaan memahami masalah para 

pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan 

perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman. 

3. Reliabilitas (reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk 

memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan 

apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati. 
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4. Daya Tanggap (responsiveness), berkenaan dengan kesedian dan kemampuan para 

karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka, 

serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan 

jasa secara cepat. 

5. Jaminan (assurance), yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan 

kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan 

rasa aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan 

selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang 

dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan. 
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BAB III 

GAMBARAN UMUM LABORATORIUM CECELIA 

 

A.  Sejarah Laboratorium Cecelia 

Laboratorium Cecilia berdiri pada tahun 2009 oleh Alexander, yang 

dikembangkan dengan menjunjung tinggi tanggung jawab kerja. Didukung  sumber 

daya manusia  yang sudah terlatih dan alat/mesin laboratorium yang sudah canggih 

sesuai perkembangan teknologi terkini, dimana sangat membantu dalam efisiensi kerja 

dan ketepatan dalam hasil pemeriksaan Laboratorium. 

Laboratorium Cecelia adalah laboratorium kesehatan yang melaksanakan 

pelayanan pemeriksaan di bidang hematologi, kimia, mikrobiologi, parasitologi,  

imunologi, patologi  anatomi  dan atau  bidang  lain  yang  berkaitan dengan 

kepentingan kesehatan perorangan terutama untuk menunjang upaya diagnosis 

penyakit. 

 

B.   Keunggulan Laboratorium Cecelia 

Keunggulan laboratorium Cecilia dari segi pelayanan untuk masyarakat adalah :  

1. Laboratorium Cecelia dapat mengambil sampel darah di rumah pasien dan 

mengantarkan hasil pengecekan. 

2. Efesiensi waktu  pemeriksaan laboratorium Cecelia maksimalkan, dengan 

akurasi hasil yang tepat, agar pasien tidak menunggu lama untuk 

mendapatkan hasil tersebut. 
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3. Laboratorium Cecelia didukung dengan peralatan yang canggih sesuai dengan 

perkembangan teknologi terkini, untuk menunjang diagnosis pemeriksaan. 

 

C.   Peralatan Laboratorium Cecelia  

Pengerjaan peralatan yang dipakai untuk pemeriksaan laboratorium, terdiri dari :  

1. Alat/mesin yang bekerja secara otomatis 

a. Mesin ABX Micros 60 (Horiba), yang digunakan untuk pemeriksaan 

Hematologi. 

b. Mindray BA-88 (Biochemistry Analyzer), yang digunakan untuk 

pemeriksaan kimia klinik 

c. Urisys 1100 (Rosche), yang digunakan untuk pemeriksaan urinalisa.  

d. Accu Check (Rosche), yang digunakan untuk pemeriksaan kadar gula 

darah. 

2. Secara manual 

a. Mikroskop Olympus, yang digunakan untuk pemeriksaan Malaria, BTA 

dan lain-lain. 

b. Centrifudge KUBOTA 2010, yang digunakan untuk memutar sampel 

darah menjadi serum. 

3. Alat pendukung 

 Peralatan yang digunakan adalah freezer, sterilisator, waterbath, coolbox, 

computer, tensimeter, dan lain-lain. 
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D.   Visi  Laboratorium Cecelia 
 

Laboratorium Cecelia  bertekad   menjadi  perusahaan   terbaik  dalam  mutu  

dan pelayanan di bidang kesehatan melalui : 

1. Layanan pemeriksaan laboratorium  

2. Layanan diagnostik selain laboratorium 

3. Layanan riset dan uji alat laboratorium 

 

E.   Misi Laboratorium Cecelia 

“Dengan  Hati  Kami  Melayani,  Mutu Terbaik  Kami  Beri” Menyediakan 

layanan diagnosis yang terbaik, diwujudkan dalam mutu hasil pemeriksaan yang 

akurat, terpercaya dan tepat guna yang memuaskan pelanggan dan semua pihak 

terkait. 

 

F.   Falsafah Usaha Laboratorium Cecelia 

Selanjutnya  untuk  memegang  teguh  etos  kerja,  pendiri  laboratorium 

Cecelia   menggariskan falsafah usaha perusahaan, yaitu dalam menjalankan roda 

usaha, laboratorium Cecelia  akan selalu mengupayakan mutu yang terbaik, perhatian 

pada kebutuhan dan kepentingan pelanggan, pendekatan win-win dalam memecahkan 

masalah yang berkaitan dengan hubungan kerja, menjunjung tinggi integritas serta 

hubungan antar personal yang serasi, dan memiliki sikap terbuka terhadap perubahan. 

Sedangkan untuk membina motivasi seluruh jajaran karyawan dalam 

perusahaan, dianut semangat The Spirit of Prodia, yaitu setiap karyawan  laboratorium 

Cecelia  dalam bekerja haruslah  memiliki semangat  yang tinggi untuk melaksanakan 
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visi, misi dan falsafah usaha laboratorium Cecelia,  terus  mengembangkan   diri  dan  

meningkatkan   kemampuan  untuk  meraih sukses, mampu mewujudkan impian dan 

cita- cita menjadi kenyataan. 

 

G. Tenaga Kerja 

Kebutuhan karyawan laboratorium Cecelia : 

1. Pimpinan  

2. Penanggung Jawab  

3. Recepsionis 

4. Analis 

5. Marketing  

6. Cleaning Service  
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Gambar 3.1 

Struktur Organisasi Laboratorium Cecelia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

H. Jam Kerja 

1. Operasional Laboratorium Cecelia 

Laboratorium Cecilia memberikan pelayanan pemeriksaan laboratorium dari 

hari senin sampai sabtu dari jam 07:00 sampai dengan jam 21:00 WIB, hari 

minggu dan libur nasional tutup.  

2. Penggantian Jam Kerja Karyawan 

Penggantian jam kerja karyawan laboratorium Cecelia dilakukan dalam 2 

(dua) Sheep adalah sebagai berikut : 

a. Sheep 1  dari jam 07 : 00 WIB s/d 14 : 00  (3 Tenaga Analis + 1 

Recepsionis). 

PIMPINAN 

PENANGGUNG JAWAB 

RECEPSIONIS 

 
MARKETING 

 

CLEANING SERVICE 

 

KEPALA RUANGAN 

 

ANALIS 
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b. Sheep 2  dari jam 14 : 00 WIB s/d 21 : 00  (2 Tenaga Analis + 1 

Recepsionis). 

 

 

I. Biaya Pemeriksaan 

 

Biaya dan jenis pemeriksaan di laboratorium Cecelia pada  2014 dapat di sajikan 

pada Tabel 3.1, adalah sebagai berikut : 

Tabel 3.1 

Daftar Harga dan Jenis Pelayanan Pemeriksaan Laboratorium Cecelia 

NO JENIS PEMERIKSAAN HARGA 

HEMATOLOGI / PEMERIKSAAN DARAH 

1 Paket Hematologi ( HB, PLT, Leu, Ery, Diff )  Rp     45.000  

2 Diff Count / Hitung Jenis  Rp     12.000  

3 LED ( Laju Endap Darah )  Rp     12.000  

4 Golongan Darah  Rp     23.000  

5 BT ( Waktu Pendarahan )  Rp     20.000  

6 CT ( Waktu Pembekuan )  Rp     20.000  

7 Malaria ( Microskopik )  Rp     35.000  

8 Malaria ( Rapid )  Rp     40.000  

9 Gambaran Darah Tepi  Rp     80.000  

10 Protombine Time  Rp   120.000  

11 APTT  Rp   120.000  

12 TIBC  Rp   123.000  

13 D-Dimmer  Rp   170.000  

URINE  

14 Urine Lengkap + Sedimen  Rp     28.000  

15 Urine Glukosa  Rp       6.000  

16 Test Kehamilan  Rp     25.000  

SEROLOGI 

17 Widal  Rp     45.000  

18 ASTO  Rp     50.000  

19 HbsAg - Chromatografi  Rp     65.000  

20 HbsAg - Elisa  Rp   130.000  

21 Anti HbsAg - Chromatografi  Rp     65.000  

22 Anti HbsAg - Elisa  Rp   130.000  

23 HCV  Rp     65.000  

24 T3  Rp   150.000  

25 T4  Rp   150.000  

26 FT3  Rp   150.000  

27 FT4  Rp   150.000  

28 TSHs  Rp   150.000  

29 Rhematoid Factor  Rp     50.000  
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30 VDRL  Rp     50.000  

31 TPHA  Rp     65.000  

32 CRP  Rp     50.000  

33 Dengue IgG / IgM  Rp   200.000  

34 Dengue NS1 - Anti Gen  Rp   200.000  

35 Anti HAV Total  Rp   370.000  

36 Anti HAV IgM  Rp   325.000  

37 HBeAg  Rp   385.000  

38 Anti Hbe  Rp   473.000  

39 Anti HCV Total  Rp   357.000  

40 Cholinesterase - CHE  Rp   115.000  

41 HIV - Rapid 1 Metode  Rp     75.000  

42 HIV - Rapid 3 Metode  Rp   225.000  

43 HIV - Elisa  Rp   120.000  

MIKROBIOLOGI 

44 BTA  Rp     35.000  

45 BTA 3X  Rp   105.000  

DIABETES 

47 Gula Darah - Puasa + Reduksi  Rp     15.000  

48 Gula Darah - 2 Jam PP + Reduksi  Rp     15.000  

49 Gula Darah - Sewaktu + Reduksi  Rp     15.000  

50 HbA1C  Rp   165.000  

LIVER 

51 SGOT  Rp     21.000  

52 SGPT  Rp     42.000  

53 GGT  Rp     37.000  

54 Alkali Fosfastase ( AL )  Rp     37.000  

55 Billirubin Total  Rp     22.000  

56 Billirubin Direct  Rp     22.000  

57 Billirubin Indirect  Rp     22.000  

58 Total Protein  Rp     22.000  

59 Albumin  Rp     22.000  

60 Globulin  Rp     22.000  

GINJAL 

61 Ureum  Rp     21.000  

62 Creatinin  Rp     21.000  

63 Asam Urat  Rp     27.000  

64 Natrium  Rp     65.000  

65 Kalium  Rp     65.000  

66 Calsium  Rp     65.000  

67 Chlorida  Rp     65.000  

TUMOR MARKER 

69 CEA  Rp   200.000  

70 PSA  Rp   200.000  

71 Ferritin  Rp   210.000  

72 AFP  Rp   242.000  

LEMAK 

73 Cholesterol Total  Rp     27.000  

74 HDL - Cholesterol   Rp     36.000  

75 LDL - Cholesterol   Rp     26.000  

76 Trigliserida  Rp     32.000  
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77 Apo A1  Rp   230.000  

78 Apo B  Rp   175.000  

JANTUNG 

79 LDH  Rp     93.000  

NARKOBA ANALISIS 

80 Amphetamin  Rp     75.000  

81 Morphin  Rp     75.000  

82 Methamphetamin  Rp     75.000  

83 THC / Marijuana  Rp     75.000  

84 Cocaine  Rp     75.000  

85 Benzodiazepime ( BZO )  Rp     75.000  

TORCH 

86 Toxoplasma IgM  Rp   215.000  

87 Toxoplasma IgG  Rp   215.000  

88 Rubella IgG  Rp   230.000  

89 Rubella IgM  Rp   290.000  

90 CMV IgG  Rp   215.000  

91 CMV IgM  Rp   305.000  

92 HSV I IgG  Rp   233.000  

93 HSV I IgM  Rp   233.000  

94 HSV II IgG  Rp   215.000  

95 HSV II IgM  Rp   215.000  

HORMON REPRODUKSI 

96 Prolactin  Rp   245.000  

97 Testosteron  Rp   305.000  
                Sumber : Klinik Laboratorium Ceceli, 2014 
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BAB IV 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

 

A.  Karakteristik Responden 

Pada penelitian ini yang menjadi responden adalah pasien laboratorium Cecelia 

berjumlah 100 orang dengan gambaran karakteristik sebagai berikut : 

Tabel 4.1 

Distribusi Karakteristik Pasien Laboratorium Cecelia 

 

No Karakteristik f % 

1. Umur 

20 - 40  

  41- 60 

 

56 

44 

 

56 % 

44 % 

2. Pendidikan 

SD dan SMP 

SMA/SLTA/SMK 

Perguruan Tinggi 

 

 

2 

35 

63 

 

2% 

35 % 

63 % 

3. Pekerjaan 

    Wirausaha 

    Pegawai Negri Sipil 

 Karyawan Swasta 

 

69 

12 

19 

 

69 % 

12 % 

19 % 
4. Jenis Kelami 

   Laki – Laki 

 Perempuan 

 

69 

31 

 

69 % 

31 % 

5. Status Perkawinan 

Menikah 

Belum Menikah 

Janda/Duda 

 

82 

16 

2 

 

82 % 

16 % 

2 % 

6. Pendapatan/Penghasilan (Rp)  

 

 

0 - Rp. 4.999.000,- 91 91 % 

      ≥ 5.000.000,00  9 9 % 

 

Dari Table 4.1 dapat diketahui bahwa pasien laboratorium Cecelia yang menjadi 

responden dalam penelitian ini mayoritas (56%) berusia di atas 40  tahun, (63%) 
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berpendidikan perguruan tinggi, (69%) berprofesi pekerjaan swasta, (69%) berjenis 

kelamin laki-laki, (82%) sudah menikah dan (91%) berpenghasilan dibawah 5jt. 

 

B. Dimensi Kualitas Layanan  

 

Tabel 4.2 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kinerja Tenaga Analis Dan Karyawan 

Berpenampilan Rapi, Sopan, Serta Keserasian Seragam Dalam Menjalankan 

Tugasnya 

 

Sangat 

Memuaskan 
Memuaskan 

Cukup 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Sangat 

Tidak 

Memuaskan 
Bobot 

35 56 8 1 0 425 

Keterangan : Angka 425 =(5 x 35)+(4 x 56)+(3 x 8)+(2x1) 
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

 

Tabel 4.3 

Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Tenaga Analis Dan Karyawan 

Berpenampilan Rapi, Sopan, Serta Keserasian Seragam Dalam Menjalankan 

Tugasnya 

 

Sangat 

Penting 
Penting 

Cukup 

Penting 

Kurang 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 
Bobot 

39 53 6 2 0 429 

Keterangan : Angka 429 =(5 x 39)+(4 x 53)+(3 x 6)+(2x2) 
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

 Yang diperoleh Tabel 4.2  terhadap  penilaian tingkat kinerja  dan Tabel 4.3 

tersebut,  penilaian tingkat kepentingan di atas akan menghasilkan tingkat kesesuaian yang 

sebesar  ��. ��%   ). 
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Tabel 4.4 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kinerja Ruangan Gedung Labaoratorium 

Cecelia Terjaga Kebersihannya 

 

Sangat 

Memuaskan 
Memuaskan 

Cukup 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Sangat 

Tidak 

Memuaskan 
Bobot 

34 47 18 1 0 414 

Keterangan : Angka 414 =(5 x 34)+(4 x 47)+(3 x 18)+(2x1) 
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

Tabel 4.5 

Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Ruangan Gedung Labaoratorium 

Cecelia Terjaga Kebersihannya 

 

Sangat 

Penting 
Penting 

Cukup 

Penting 

Kurang 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 
Bobot 

54 37 9 0 0 445 

Keterangan : Angka 445 =(5 x 54)+(4 x 37)+(3 x 9) 
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

Yang diperoleh Tabel 4.4  terhadap  penilaian tingkat kinerja  dan Tabel 4.5 

tersebut,  penilaian tingkat kepentingan di atas akan menghasilkan tingkat kesesuaian yang        

sebesar  ��. ��% . 

 

Tabel 4.6 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kinerja Ruangan Tunggu 

Dilabaoratorium Cecelia Yang Nyaman Dan Memadai 

 

Sangat 

Memuaskan 
Memuaskan 

Cukup 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Sangat 

Tidak 

Memuaskan 
Bobot 

23 49 26 1 1 392 

Keterangan : Angka 392 =(5 x 23)+(4 x 49)+(3 x 26)+(2 x 1)+(1x1) 
Sumber : Hasil Kuesioner 
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Tabel 4.7 

Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Ruangan Tunggu Dilabaoratorium 

Cecelia Yang Nyaman Dan Memadai 

 

Sangat 

Penting 
Penting 

Cukup 

Penting 

Kurang 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 
Bobot 

52 38 9 0 1 440 

Keterangan : Angka 440 =(5 x 52)+(4 x 38)+(3 x 9)+(1x1) 
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

Yang diperoleh Tabel 4.6  terhadap  penilaian tingkat kinerja  dan Tabel 4.7 

tersebut,  penilaian tingkat kepentingan di atas akan menghasilkan tingkat kesesuaian yang             

sebesar  ��. ��%  . 

Tabel 4.8 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kinerja Laboratorium Cecelia Memiliki 

Peralatan Yang Canggih Dalam Setiap Pemeriksaan 

 

Sangat 

Memuaskan 
Memuaskan 

Cukup 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Sangat 

Tidak 

Memuaskan 
Bobot 

34 43 15 4 4 399 

Keterangan : Angka 399 =(5 x 34)+(4 x 43)+(3 x 15)+(2 x 4)+(1 + 4) 
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

 

Tabel 4.9 

Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Labaoratorium Cecelia Memiliki 

Peralatan Yang Canggih Dalam Setiap Pemeriksaan 

 

Sangat 

Penting 
Penting 

Cukup 

Penting 

Kurang 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 
Bobot 

57 36 4 1 2 445 

Keterangan : Angka 445 =(5 x 57)+(4 x 36)+(3 x 4)+(2 x 1)+(1x2) 
Sumber : Hasil Kuesioner 
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Yang diperoleh Tabel 4.8  terhadap  penilaian tingkat kinerja  dan Tabel 4.9 

tersebut,  penilaian tingkat kepentingan di atas akan menghasilkan tingkat kesesuaian yang             

sebesar  ��. 		%   

 

Tabel 4.10 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kinerja Petugas Analis Dan Karyawan 

Melayani Pasien Tanpa Memandang Status Pasien 

 

Sangat 

Memuaskan 
Memuaskan 

Cukup 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Sangat 

Tidak 

Memuaskan 
Bobot 

31 58 11 0 0 420 

Keterangan : Angka 420 =(5 x 31)+(4 x 58)+(3 x 11)  
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

Tabel 4.11 

Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Petugas Analis Dan Karyawan Melayani 

Pasien Tanpa Memandang Status Pasien 

 

Sangat 

Penting 
Penting 

Cukup 

Penting 

Kurang 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 
Bobot 

52 36 12 0 0 440 

Keterangan : Angka 440 =(5 x 52)+(4 x 36)+(3 x 12)  
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

Yang diperoleh Tabel 4.10  terhadap  penilaian tingkat kinerja  dan Tabel 4.11 

tersebut,  penilaian tingkat kepentingan di atas akan menghasilkan tingkat kesesuaian yang             

sebesar   �
. �
%   
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Tabel 4.12 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kinerja Komunikasi Pasien Dengan 

Tenaga Analis Dan Karyawan Berjalan Baik Dan Lancar 

 

Sangat 

Memuaskan 
Memuaskan 

Cukup 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Sangat 

Tidak 

Memuaskan 
Bobot 

31 58 11 0 0 415 

Keterangan : Angka 415 =(5 x 31)+(4 x 58)+(3 x 11)  
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

Tabel 4.13 

Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Komunikasi Pasien Dengan Tenaga 

Analis Dan Karyawan Berjalan Baik Dan Lancar 

 

Sangat 

Penting 
Penting 

Cukup 

Penting 

Kurang 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 
Bobot 

42 46 12 0 0 430 

Keterangan : Angka 430 =(5 x 42)+(4 x 46)+(3 x 12)  
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

Yang diperoleh Tabel 4.2  terhadap  penilaian tingkat kinerja  dan Tabel 4.3 

tersebut,  penilaian tingkat kepentingan di atas akan menghasilkan tingkat kesesuaian yang             

sebesar    �	. 
�%   

Tabel 4.14 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kinerja Pihak Labaoratorium Cecelia 

Selalu Memberikan Perhatian Terhadap Keluhan 

 

Sangat 

Memuaskan 
Memuaskan 

Cukup 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Sangat 

Tidak 

Memuaskan 
Bobot 

23 57 14 5 1 396 

Keterangan : Angka 396 =(5 x 23)+(4 x 57)+(3 x 14)+(2 x 5)+(1x1) 
Sumber : Hasil Kuesioner 
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Tabel 4.15 

Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Pihak Labaoratorium Cecelia Selalu 

Memberikan Perhatian Terhadap Keluhan Pasien 

 

Sangat 

Penting 
Penting 

Cukup 

Penting 

Kurang 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 
Bobot 

44 36 17 2 1 420 

Keterangan : Angka 420 =(5 x 44)+(4 x 36)+(3 x 17)+(2 x 2)+(1 x 1) 
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

 

Yang diperoleh Tabel 4.14  terhadap  penilaian tingkat kinerja  dan Tabel 4.15 

tersebut,  penilaian tingkat kepentingan di atas akan menghasilkan tingkat kesesuaian yang             

sebesar    ��. 
�%   

Tabel 4.16 

Tingkat Kepuasan  Responden Terhadap Kinerja Klinik Labaoratorium Cecelia 

Memberikan Kemudahan Dalam Akses Pelayanan Kesehatan 

 

Sangat 

Memuaskan 
Memuaskan 

Cukup 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Sangat 

Tidak 

Memuaskan 
Bobot 

19 63 14 4 0 397 

Keterangan : Angka 397 =(5 x 19)+(4 x 63)+(3 x 14)+(2 x 4) 
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

 

Tabel 4.17 

Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Klinik Labaoratorium Cecelia 

Memberikan Kemudahan Dalam Akses Pelayanan Kesehatan 

 

Sangat 

Penting 
Penting 

Cukup 

Penting 

Kurang 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 
Bobot 

45 42 10 1 2 427 

Keterangan : Angka 427 =(5 x 45)+(4 x 42)+(3 x 10)+(2 x 1)+(1 x 2)  
Sumber : Hasil Kuesioner 
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Yang diperoleh Tabel 4.16  terhadap  penilaian tingkat kinerja  dan Tabel 4.17 

tersebut,  penilaian tingkat kepentingan di atas akan menghasilkan tingkat kesesuaian yang             

sebesar    �
. ��%  . 

 

Tabel 4.18 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kinerja Prosedur Pelayanan 

Dilabaoratorium Cecelia Tidak Berbelit-Belit 

 

Sangat 

Penting 
Penting 

Cukup 

Penting 

Kurang 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 
Bobot 

39 47 13 1 0 424 

Keterangan : Angka 424 =(5 x 39)+(4 x 47)+(3 x 13)+(2 x 1) 
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

Tabel 4.19 

Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Kinerja Prosedur Pelayanan 

Dilabaoratorium Cecelia Tidak Berbelit-Belit 

 

Sangat 

Memuaskan 
Memuaskan 

Cukup 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Sangat 

Tidak 

Memuaskan 
Bobot 

56 37 6 1 0 448 

Keterangan : Angka 448 =(5 x 56)+(4 x 37)+(3 x 6)+(2 x 1) 
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

Yang diperoleh Tabel 4.18  terhadap  penilaian tingkat kinerja  dan Tabel 4.19 

tersebut,  penilaian tingkat kepentingan di atas akan menghasilkan tingkat kesesuaian yang             

sebesar   ��. 	�%  . 
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Tabel 4.20 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kinerja Petugas Analis Maupun Karyawan 

Selalu Bersikap Ramah Dalam Member Pelayanan 

 

Sangat 

Penting 
Penting 

Cukup 

Penting 

Kurang 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 
Bobot 

38 42 20 0 0 418 

Keterangan : Angka 418 =(5 x 38)+(4 x 42)+(3 x 20)  
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

Tabel 4.21 

Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Petugas Analis Maupun Karyawan 

Selalu Bersikap Ramah Dalam Member Pelayanan 

 

Sangat 

Memuaskan 
Memuaskan 

Cukup 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Sangat 

Tidak 

Memuaskan 
Bobot 

43 45 11 0 0 429 

Keterangan : Angka 429 =(5 x 43)+(4 x 45)+(3 x 11)  
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

Yang diperoleh Tabel 4.20  terhadap  penilaian tingkat kinerja  dan Tabel 4.21 

tersebut,  penilaian tingkat kepentingan di atas akan menghasilkan tingkat kesesuaian yang             

sebesar    ��. ��%   

 

Tabel 4.22 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kinerja Pelayanan Pemeriksaan Cepat, 

Tepat Dan Akurat 

 

Sangat 

Penting 
Penting 

Cukup 

Penting 

Kurang 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 
Bobot 

47 34 19 0 0 428 

Keterangan : Angka 428 =(5 x 47)+(4 x 34)+(3 x 19) 
Sumber : Hasil Kuesioner 
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Tabel 4.23 

Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Pelayanan Pemeriksaan Cepat, Tepat 

dan Akurat 

 

Sangat 

Memuaskan 
Memuaskan 

Cukup 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Sangat 

Tidak 

Memuaskan 
Bobot 

56 34 7 3 0 443 

Keterangan : Angka 443 =(5 x 56)+(4 x 34)+(3 x 7)+(2 x 3)  
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

 

Yang diperoleh Tabel 4.22  terhadap  penilaian tingkat kinerja  dan Tabel 4.23 

tersebut,  penilaian tingkat kepentingan di atas akan menghasilkan tingkat kesesuaian yang             

sebesar   �	. 	�%   

 

Tabel 4.24 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kinerja Pemeriksaan Dilakukan Sesuai 

Dengan Jadwal Yang Telah Ditentukan 

 

Sangat 

Penting 
Penting 

Cukup 

Penting 

Kurang 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 
Bobot 

32 47 14 6 1 403 

Keterangan : Angka 403 =(5 x 32)+(4 x 47)+(3 x 14)+(2 x 6)+(1 x 1) 
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

Tabel 4.25 

Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Pemeriksaan Dilakukan Sesuai Dengan 

Jadwal Yang Telah Ditentukan 

 

Sangat 

Memuaskan 
Memuaskan 

Cukup 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Sangat 

Tidak 

Memuaskan 
Bobot 

57 34 6 2 1 444 

Keterangan : Angka 444 =(5 x 57)+(4 x 34)+(3 x 6)+(2 x 2)+(1 x 1)  
Sumber : Hasil Kuesioner 
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Yang diperoleh Tabel 4.24  terhadap  penilaian tingkat kinerja  dan Tabel 4.25 

tersebut,  penilaian tingkat kepentingan di atas akan menghasilkan tingkat kesesuaian yang             

sebesar   ��. ��%   

Tabel 4.26 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kinerja Petugas Analis Dan Karyawan 

Labaoratorium Cecelia Selalu Cepat Dan Merespon Keinginan Pasien 

 

Sangat 

Penting 
Penting 

Cukup 

Penting 

Kurang 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 
Bobot 

35 54 11 0 0 424 

Keterangan : Angka 424 =(5 x 35)+(4 x 54)+(3 x 11)  
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

Tabel 4.27 

Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Petugas Analis Dan Karyawan 

Labaoratorium Cecelia Selalu Cepat Dan Merespon Keinginan Pasien 

 

Sangat 

Memuaskan 
Memuaskan 

Cukup 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Sangat 

Tidak 

Memuaskan 
Bobot 

53 42 4 0 1 446 

Keterangan : Angka 446 =(5 x 53)+(4 x 42)+(3 x 4)+(1 x 1)  
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

 

 Yang diperoleh Tabel 4.22  terhadap  penilaian tingkat kinerja  dan Tabel 4.27 

tersebut,  penilaian tingkat kepentingan di atas akan menghasilkan tingkat kesesuaian yang             

sebesar    �
. ��%  . 
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Tabel 4.28 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kinerja Prosedur Penyampaian Informasi 

Seharusnya Yang Jelas Dan Mudah Dimengerti 

 

Sangat 

Penting 
Penting 

Cukup 

Penting 

Kurang 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 
Bobot 

29 44 24 3 0 399 

Keterangan : Angka 399 =(5 x 29)+(4 x 44)+(3 x 24)+(2 x 3) 
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

Tabel 4.29 

Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Prosedur Penyampaian Informasi 

Seharusnya Yang Jelas Dan Mudah Dimengerti 

 

Sangat 

Memuaskan 
Memuaskan 

Cukup 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Sangat 

Tidak 

Memuaskan 
Bobot 

33 55 12 0 0 421 

Keterangan : Angka 421 =(5 x 33)+(4 x 55)+(3 x 12)  
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

 

Yang diperoleh Tabel 4.28  terhadap  penilaian tingkat kinerja  dan Tabel 4.29 

tersebut,  penilaian tingkat kepentingan di atas akan menghasilkan tingkat kesesuaian yang             

sebesar    ��. ��%   

 

Tabel 4.30 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kinerja Tenaga Analis Dan Karyawan 

Seharusnya Member Tanggapan Yang Baik Dan Cepat Terhadap Keluhan Pasien 

 

Sangat 

Penting 
Penting 

Cukup 

Penting 

Kurang 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 
Bobot 

20 53 24 3 0 390 

Keterangan : Angka 390 =(5 x 20)+(4 x 53)+(3 x 24)+(2 x 3)  
Sumber : Hasil Kuesioner 
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Tabel 4.31 

Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Tenaga Analis Dan Karyawan 

Seharusnya Member Tanggapan Yang Baik Dan Cepat Terhadap Keluhan Pasien 

 

Sangat 

Memuaskan 
Memuaskan 

Cukup 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Sangat 

Tidak 

Memuaskan 
Bobot 

40 45 11 3 1 420 

Keterangan : Angka 420 =(5 x 40)+(4 x 45)+(3 x 11)+(2 x 3)+(1 x 1) 
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

 

Yang diperoleh Tabel 4.30  terhadap  penilaian tingkat kinerja  dan Tabel 4.31 

tersebut,  penilaian tingkat kepentingan di atas akan menghasilkan tingkat kesesuaian yang             

sebesar   �
. �	%  

 

Tabel 4.32 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kinerja Tenaga Analis Dan Karyawan 

Seharusnya Selalu Ada Sesuai Jadwal 

 

Sangat 

Penting 
Penting 

Cukup 

Penting 

Kurang 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 
Bobot 

23 55 14 7 1 392 

Keterangan : Angka 392 =(5 x 23)+(4 x 55)+(3 x 14)+(2 x 7)+(1 x 1) 
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

Tabel 4.33 

Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Tenaga Analis Dan Karyawan 

Seharusnya Selalu Ada Sesuai Jadwal 

 

Sangat 

Memuaskan 
Memuaskan 

Cukup 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Sangat 

Tidak 

Memuaskan 
Bobot 

54 37 6 1 2 440 

Keterangan : Angka 440 =(5 x 54)+(4 x 37)+(3 x 6)+(2 x 1)+(1 x 2) 
Sumber : Hasil Kuesioner 
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Yang diperoleh Tabel 4.32  terhadap  penilaian tingkat kinerja  dan Tabel 4.33 

tersebut,  penilaian tingkat kepentingan di atas akan menghasilkan tingkat kesesuaian yang             

sebesar    ��. ��%   

 

Tabel 4.34 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kinerja Pasien Merasa Aman Dan 

Nyaman Saat Melakukan Pengambilan Sampel Dilabaoratorium Cecelia 

 

Sangat 

Penting 
Penting 

Cukup 

Penting 

Kurang 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 
Bobot 

36 51 10 1 2 418 

Keterangan : Angka 418 =(5 x 36)+(4 x 51)+(3 x 10)+(2 x 1)+(1 x 2) 
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

Tabel 4.35 

Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Pasien Merasa Aman Dan Nyaman 

Saat Melakukan Pengambilan Sampel Dilabaoratorium Cecelia 

 

Sangat 

Memuaskan 
Memuaskan 

Cukup 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Sangat 

Tidak 

Memuaskan 
Bobot 

59 34 7 0 0 452 

Keterangan : Angka 452 =(5 x 59)+(4 x 34)+(3 x 7)  
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

 

Yang diperoleh Tabel 4.34  terhadap  penilaian tingkat kinerja  dan Tabel 4.35 

tersebut,  penilaian tingkat kepentingan di atas akan menghasilkan tingkat kesesuaian yang             

sebesar    �
. ��%  . 
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Tabel 4.36 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kinerja Petugas Analis Dan Karyawan 

Memiliki Pengalaman Dan Pengetahuan Yang Luas 

 

Sangat 

Penting 
Penting 

Cukup 

Penting 

Kurang 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 
Bobot 

25 54 18 3 0 401 

Keterangan : Angka 401 =(5 x 25)+(4 x 54)+(3 x 18)+(2 x 3)  
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

Tabel 4.37 

Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Petugas Analis Dan Karyawan Memiliki 

Pengalaman Dan Pengetahuan Yang Luas 

 

Sangat 

Memuaskan 
Memuaskan 

Cukup 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Sangat 

Tidak 

Memuaskan 
Bobot 

46 41 10 2 1 429 

Keterangan : Angka 429 =(5 x 46)+(4 x 41)+(3 x 10)+(2 x 2)+(1 x 1) 
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

 

Yang diperoleh Tabel 4.36  terhadap  penilaian tingkat kinerja  dan Tabel 4.37 

tersebut,  penilaian tingkat kepentingan di atas akan menghasilkan tingkat kesesuaian yang             

sebesar   ��. ��%   

 

Tabel 4.38 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kinerja Petugas Analis Dan Karyawan 

Dapat Memberikan Rasa Kepercayaan Kepada Pasien 

 

Sangat 

Penting 
Penting 

Cukup 

Penting 

Kurang 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 
Bobot 

22 46 26 3 3 381 

Keterangan : Angka 381 =(5 x 22)+(4 x 46)+(3 x 26)+(2 x 3)+(1 x 3) 
Sumber : Hasil Kuesioner 
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Tabel 4.39 

Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Petugas Analis Dan Karyawan Dapat 

Memberikan Rasa Kepercayaan Kepada Pasien 

 

Sangat 

Memuaskan 
Memuaskan 

Cukup 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Sangat 

Tidak 

Memuaskan 
Bobot 

50 36 9 3 2 429 

Keterangan : Angka 429 =(5 x 50)+(4 x 36)+(3 x 9)+(2 x 3)+(1 x 2)  
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

Yang diperoleh Tabel 4.38  terhadap  penilaian tingkat kinerja  dan Tabel 4.39 

tersebut,  penilaian tingkat kepentingan di atas akan menghasilkan tingkat kesesuaian yang             

sebesar   ��. ��%   

 

Tabel 4.40 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kinerja Labaoratorium Cecelia 

Seharusnya Memberikan Jaminan Apabila Terjadi Kesalahan Pada Hasil Kinerja 

Tenaga Analis Dan Karyawan 

 

Sangat 

Penting 
Penting 

Cukup 

Penting 

Kurang 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 
Bobot 

27 55 11 7 0 402 

Keterangan : Angka 402 =(5 x 27)+(4 x 55)+(3 x 11)+(2 x 7) 
Sumber : Hasil Kuesioner 

 

Tabel 4.41 

Tingkat Kepentingan Responden Terhadap Labaoratorium Cecelia Seharusnya 

Memberikan Jaminan Apabila Terjadi Kesalahan Pada Hasil Kinerja Tenaga 

Analis Dan Karyawan 

 

Sangat 

Memuaskan 
Memuaskan 

Cukup 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Sangat 

Tidak 

Memuaskan 

Bobot 

56 35 6 3 0 444 

Keterangan : Angka 444 =(5 x 56)+(4 x 35)+(3 x 6)+(2 x 3) 
Sumber : Hasil Kuesioner 
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Yang diperoleh Tabel 4.40  terhadap  penilaian tingkat kinerja  dan Tabel 4.41 

tersebut,  penilaian tingkat kepentingan di atas akan menghasilkan tingkat kesesuaian yang             

sebesar    ��. 
�%   

 

 

C. Diagram Kartisius 

 

Untuk dapat melihat posisi penempatan data yang telah dianalisis tersebut, maka dapat 

dibagi empat bagian, yaitu : 

 

a. Kuadran A (Sangat penting, kinerja rendah) 

Bahwa unsur-unsur jasa yang sangat penting bagi pasien, akan tetapi pihak 

laboratorium belum melaksanakan sesuai dengan keinginan pasien, 

sehingga menimbulkan kekecewaan rasa tidak puas.  

b. Kuadran B (Sangat penting, kinerja tinggi) 

Bahwa unsur-unsur jasa pokok yang dianggap penting oleh pasien telah 

dilaksanakan dengan baik dan dapat memuaskan pelanggan, maka kini 

kewajiban dari laboratorium adalah mempertahankan kinerja. 

c. Kuadran C (Kurang penting, kinerja rendah) 

Bahwa unsur-unsur yang memang dianggap kurang penting oleh pelanggan 

di mana sebaiknya perusahaan menjalankannya secara sedang saja. 

d. Kuadran D (Kurang penting, kinerja tinggi) 

Bahwa unsur-unsur jasa yang dianggap kurang penting, tetapi telah 

dijalankan dengan baik oleh pihak laboratorium sangat memuaskan. Hal ini 

dianggap belebihan. 
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- - 

 

 

 

 

Tabel 4.43 

Perhitungan Rata – Rata Penilaian Kinerja dan Penilaian Kepentingan  

pada Faktor – Faktor yang Mempengaruhi Pasien Laboratorium Cecelia 

 

No. 
Faktor – Faktor yang Mempengaruhi 

Pasien Laboratorium Cecelia 

Penilaian 

Kinerja 

Penilai 

Kepentin

gan 

x y 

a. Tangible (bukti fisik) 

1. 

Tenaga analis dan karyawan berpenampilan 

rapi, sopan, serta keserasian seragam 

dalam menjalankan tugasnya. 

425 429 4,25 4,29 

2. 
Ruangan gedung labaoratorium Cecelia 

terjaga kebersihannya. 
414 445 4,14 4,45 

3. 
Ruangan tunggu dilabaoratorium Cecelia 

yang nyaman dan memadai. 
392 440 3,29 4,40 

4. 
Labaoratorium Cecelia memiliki peralatan 

yang canggih dalam setiap pemeriksaan. 
399 445 3,99 4,45 

Jumlah  4,08 4,40 

b. Emphaty (Kepedulian) 

5. 
Petugas analis dan karyawan melayani 

pasien tanpa memandang status pasien. 
420 440 4,20 4,40 

6. 
Komunikasi pasien dengan tenaga analis 

dan karyawan berjalan baik dan lancer. 
415 430 4,15 4,30 

7. 

Pihak labaoratorium Cecelia selalu 

memberikan perhatian terhadap keluhan 

pasien. 

396 420 3,96 4,20 

8. 

Klinik labaoratorium Cecelia memberikan 

kemudahan dalam akses pelayanan 

kesehatan. 

397 427 3,97 4,27 

Jumlah  4,07 4,29 

c. Realibity (keandalan) 

9. 
Prosedur pelayanan dilaboratorium Cecelia 

tidak berbelit-belit. 
424 448 4,24 4,48 

10. 
Petugas analis maupun karyawan selalu 

bersikap ramah dalam member pelayanan. 
418 429 4,18 4,29 

11. 
Pelayanan pemeriksaan cepat, tepat dan 

akurat. 
428 443 4,28 4,43 

12. 
Pemeriksaan dilakukan sesuai dengan 

jadwal yang telah ditentukan. 
403 444 4,03 4,44 

Jumlah  4,18 4,41 
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d. Responsivness  (daya tanggap) 

13. 

Petugas analis dan karyawan labaoratorium 

Cecelia selalu cepat dan merespon 

keinginan pasien. 

424 446 4,24 4,46 

14. 

Prosedur penyampaian informasi 

seharusnya yang jelas dan mudah 

dimengerti. 

399 421 3,99 4,21 

15. 

Tenaga analis dan karyawan seharusnya 

member tanggapan yang baik dan cepat 

terhadap keluhan pasien. 

390 420 3,90 4,20 

16. 
Tenaga analis dan karyawan seharusnya 

selalu ada sesuai jadwal. 
392 440 3,92 4,40 

Jumlah  4,01 4,32 

e. Assurance (jaminan) 

17. 

Pasien merasa aman dan nyaman saat 

melakukan Pengambilan sampel 

dilabaoratorium Cecelia. 

418 452 4,18 4,52 

18. 
Petugas analis dan karyawan memiliki 

pengalaman dan pengetahuan yang luas. 
401 429 4,01 4,29 

19. 

Petugas analis dan karyawan dapat 

memberikan rasa kepercayaan kepada 

pasien. 

381 429 3,81 4,29 

20. 

Labaoratorium Cecelia seharusnya 

memberikan jaminan apabila terjadi 

kesalahan pada hasil kinerja tenaga analis 

dan karyawan. 

402 444 4,02 4,44 

 4,01 4,39 

 Rata – Rata ( X dan Y)   4,07 4,36 

 

X dan Y = Nilai rata-rata dari 100 orang responden 

Sumber : Hasil Perhitungan Kuesioner 

Catatan : Kenerja bearti kulitas 

 

 

Tabel 4.44 

Jumlah Variabel Penilaian Kinerja dan Penilaian Kepentingan 

No. Variabel 
Penilaian Kinerja 

(x) 

Penilai Kepentingan 

(y) 

1. Tangible (bukti fisik) 4,08 4,40 

2. Emphaty (Kepedulian) 4,07 4,29 

3. Realibity (keandalan) 4,18 4,41 

4. Responsivness  (daya tanggap) 4,01 4,32 

5. Assurance (jaminan) 4,01 4,39 
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Gambar 4.1 

Diagram Kartisius Variabel Dimensi Kualitas Layanan 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel 4.43 diatas dapat dilihat bahwa adanya selisih kesejangan 

antara kepentingan dan kinerja yang rata-rata dapat dilihat bahwa pada dimensi 

kepentingan (� =87,21) lebih tinggi dibandingkan dengan dimensi kinerja 

(� =81,38) yang artinya bahwa kinerja yang dirasakan oleh responden masih 

redah pada laboratorium Cecelia tersebut. Sehingga nilai Y = 4,36 dan X = 4,07. 
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Gambar 4.2 

Diagram Kartisius Dimensi Kualitas Layanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil pengukuran unsur-unsur jasa ini berdasarkan tingkat kepentingan dan 

kinerjanya yang memungkinkan pihak laboratorium untuk dapat menitikberatkan usha-

usaha perbaikan untuk hal-hal atau atribut yang benar-benar dianggap penting saja oleh 

para pasien, agar dapat memuaskan! Untuk memperoleh titik-titik pada diagram 
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kartisius (Gambar 4.2), sebelumnya perlu dihitung terlebih dahulu nilai rata-rata. Hasil 

hitungan dapat terlihat Tabel 4.43. 

Dalam Gambar 4.2  dari diagram kartisius ini terlihat, bahwa letak dari                   

unsur-unsur pelaksanaan faktor-faktor atau atribut yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan laboratorium Cecelia terbagi menjadi empat bagian. Adapun interprestasi 

dari diagram kartisius tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut : 

 

1. Kuadran A 

Menunjukakan faktor-faktor atau atribut yang mempengaruhi kepuasan pasien 

laboratorium Cecelia berada dalam kuadran ini dan laboratoriumnya perlu 

diperioritaskan oleh laboratorium Cecelia. 

Faktor-faktor yang termasuk dalam kuadran ini A adalah : 

a. Ruangan tunggu dilabaoratorium Cecelia yang nyaman dan memadai (=3). 

b. Labaoratorium Cecelia memiliki peralatan yang canggih dalam setiap                

pemeriksaan (=4) 

c. Pemeriksaan dilakukan sesuai dengan jadwal yang telah ditentukan (=12). 

d. Tenaga analis dan karyawan seharusnya selalu ada sesuai jadwal (=16). 

e. Labaoratorium Cecelia seharusnya memberikan jaminan apabila terjadi 

kesalahan pada hasil kinerja tenaga analis dan karyawan (=20). 

2. Kuadran B 

Menunjukan faktor-faktor atau atribut yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

laboratoorium Cecelia berada dalam kuadran ini perlu dipertahankan, karena pada 
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umumnya tingkat kinerjanya telah sesuai dengan kepentingan dan harapan pasien, 

sehingga dapat memuaskan pasien. 

Faktor-faktor yang termasuk dalam kuadran B ini adalah : 

a. Ruangan gedung labaoratorium Cecelia terjaga kebersihannya (=2). 

b. Petugas analis dan karyawan melayani pasien tanpa memandang status            

pasien (=5). 

c. Prosedur pelayanan dilabaoratorium Cecelia tidak berbelit-belit (=9). 

d. Pelayanan pemeriksaan cepat, tepat dan akurat (=11). 

e. Petugas analis dan karyawan labaoratorium Cecelia selalu cepat dan merespon 

keinginan pasien (=13). 

f. Pasien merasa aman dan nyaman saat melakukan Pengambilan sampel 

dilabaoratorium Cecelia (=17). 

 

3. Kuadran C 

Menunjukan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien 

laboratorium Cecelia berada dalam kuadran ini dinilai masih dianggap kurang 

penting bagi pasien, sedangkan kualitas kinerjanya biasa atau cukup saja. 

Adapun faktor yang termasuk di dalam kuadran C adalah : 

a. Pihak labaoratorium Cecelia selalu memberikan perhatian terhadap keluhan               

pasien (=7). 

b. Klinik labaoratorium Cecelia memberikan kemudahan dalam akses pelayanan 

kesehatan (=8). 
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c. Prosedur penyampaian informasi seharusnya yang jelas dan mudah  

dimengerti (=14). 

d. Tenaga analis dan karyawan seharusnya member tanggapan yang baik dan 

cepat terhadap keluhan pasien (=15). 

e. Petugas analis dan karyawan memiliki pengalaman dan pengetahuan yang   

luas (=18). 

f. Petugas analis dan karyawan dapat memberikan rasa kepercayaan kepada 

pasien (=19). 

 

4. Kuadran D 

Menunjukan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

laboratorium Cecelia berada dalam kuadran ini dinilai berlebihan dalam 

pelaksanaannya, hal ini terutama disebabkan karena pasien menggap tidak terlalu 

penting terhadap adanya faktor tersebut, akan tetapi kinerjanya dilakukan dengan 

baik sekali oleh pihak laboratorium Cecelia, sehinggan sangat memuaskan, akan 

tetapi menjadi lebih mahal.  

Adapun faktor yang termasuk di dalam kuadran D adalah : 

a. Tenaga analis dan karyawan berpenampilan rapi, sopan, serta keserasian 

seragam dalam menjalankan tugasnya (=1). 

b. Komunikasi pasien dengan tenaga analis dan karyawan berjalan baik dan 

lancar (=6). 
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c. Petugas analis maupun karyawan selalu bersikap ramah dalam memberi          

pelayanan (=10). 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

 

Berdasarkan uraian dan analisis yang telah dikemukakan pada bab-bab terdahulu, 

maka hasil penelitian ini dapat disimpulkan didalam variabel sebagai berikut : 

1. Tangible (bukti fisik), masuk didalam Kuadran B, artinya kuadran ini menunjukan 

sangat penting dan pihak Laboratorium Cecelia sudah melaksanakan tugas sesuai 

dengan keinginan pasien. Item-item yang sudah memuaskan pasien adalah 

Ruangan gedung labaoratorium Cecelia terjaga kebersihannya (Kuadran B), 

meskipun demikian masih ada item yang perlu perbaikan, contoh : Ruangan tunggu 

dilabaoratorium Cecelia yang nyaman dan memadai (Kuadran A), dan Labaoratorium 

Cecelia memiliki peralatan yang canggih dalam setiap pemeriksaan (Kuadran A). 

2. Emphaty (Kepedulian), masuk didalam Kuadran D, artinya kuadran ini 

menunjukan bahwa pihak Laboratorium Cecelia telah memberiakan pelayanan 

yang lebih baik dari yang diharapkan Konsumen. Item-item tersebut adalah 

Komunikasi pasien dengan tenaga analis dan karyawan berjalan baik dan lancar                 

(Kuadran D). 

3. Realibity (keandalan), masuk didalam Kuadran B, artinya kuadran ini menunjukan 

sangat penting dan pihak Laboratorium Cecelia sudah melaksanakan tugas sesuai 

dengan keinginan pasien. Item-item yang sudah memuaskan pasien adalah 

Prosedur pelayanan dilabaoratorium Cecelia tidak berbelit-belit (Kuadran B), dan 
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Pelayanan pemeriksaan cepat, tepat dan akurat (Kuadran B), meskipun demikian 

masih ada item yang perlu perbaikan, contoh : Pemeriksaan dilakukan sesuai 

dengan jadwal yang telah ditentukan (Kuadran A) 

4. Responsivness  (daya tanggap), masuk didalam Kuadran C, artinya kuadran ini 

tidak menjadi perhatian pasien sehingga, meskipun pihak laboratorium melakukan 

pelayanan yang standar atau bahkan melebihi standar, pasien tidak terpengaruh. 

Item-item yang termasuk di dalam Kuadran C ini adalah Tenaga analis dan 

karyawan seharusnya memberi tanggapan yang baik dan cepat terhadap keluhan 

pasien (Kuadran C) dan Tenaga analis dan karyawan seharusnya selalu ada sesuai 

jadwal  (Kuadran C).   

5. Assurance (jaminan), masuk didalam Kuadran A, artinya sangat penting tapi pihak 

laboratorium belum melaksanakan tugas semestinya sesuai dengan keinginan 

pasien. Item-item yang belum memuaskan adalah Labaoratorium Cecelia seharusnya 

memberikan jaminan apabila terjadi kesalahan pada hasil kinerja tenaga analis dan 

karyawan (Kuadran A). 

  

B.  Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dapat dikemukakan beberapa saran yang 

kiranya dapat bermanpaat bagi laboratorium Cecelia, yaitu : 

a. Hendaknya lebih memperhatikan Ruangan tunggu di Labaoratorium Cecelia yang 

nyaman dan memadai, karena hal ini merupakan usnur utama yang diinginkan oleh pasien 

dan memabawa dampak yang baik bagi Laboratorium Cecelia. 



63 
 

b. Hendaknya Labaoratorium Cecelia menambah  peralatan yang canggih sehingga dalam 

setiap pemeriksaan, akan mendapatkan hasil yang akurat dan cepat. 

c. Hendaknya lebih memperhatikan waktu pemeriksaan dilakukan sesuai dengan jadwal 

yang telah ditentukan, misalnya setelah pasien mendaftar di recepsionis,  pasien langsung 

di bawa ketempat pemerisaan, sehingga pasien tidak lama menunggu di ruang tunggu. 

d. Hendaknya lebih memperhatikan ketepatan waktu kerja Tenaga analis dan 

karyawan Laboratorium Cecelia sesuai jadwal  yang telah ditentukan oleh 

manajemen Laboratorium Cecelia. Agar pasien tidak menunggu lama untuk 

melakukan pemeriksaan di Laboratorium Cecelia. 

e. Hendaknya lebih memperhatikan jaminan pasien apabila tenaga analis melakukan 

kesalahan dalam pengambilan sampel dan hasil  pemeriksaan. Sehingga pasien tidak ragu-

ragu untuk memeriksakan dirinya di Laboratorium Cecelia. 
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DAFTAR KUESIONER 
  
 
 

 
Identitas Responden 

Nama   : ....................................................................................................... 

Pendidikan  : ....................................................................................................... 

Pekerjaan  : ....................................................................................................... 

Jenis Kelamin  : ....................................................................................................... 

Umur   : ....................................................................................................... 

Status Perkawinan : ....................................................................................................... 

Pendapatan (Rp) : ....................................................................................................... 

Alamat   : ....................................................................................................... 

 
Pilihlah salah satu jawaban dengan memberikan tanda silang (√) pada jawaban yang 

Bapak/Ibu/Saudara/i anggap benar pada jawaban yang dipilih. 

Pilihan alternatif jawaban adalah : 

Sangat Memuaskan (SM) Sangat Penting (SP) 

Memuaskan (M) Penting (P) 

Cukup Memuaskan (CM) Cukup Penting (CP) 

Kurang Memuaskan (KM) Kurang Penting (KP) 

Sangat Tidak Memuaskan (STM) Sangat Tidak Penting (STP) 

 

LAMPIRAN 1 
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Dimensi Kualitas Layanan  
 
1.  Tangible (bukti fisik)  
 

No. Pernyataan 

Kepuasan Kepentingan 

SM M CM KM STM SP P CP KP STP 

1 
Tenaga analis dan karyawan berpenampilan rapi,
sopan, serta keserasian seragam dalam 
menjalankan tugasnya. 

          

2 
Ruangan gedung labaoratorium Cecelia  terjaga
kebersihannya 

          

 
3 

Ruangan tunggu di labaoratorium Cecelia  yang
nyaman dan memadai 

          

4 
Labaoratorium Cecelia  memiliki peralatan yang
canggih dalamsetiap pemeriksaan 

          

 
2.  Emphaty (kepedulian)  
 

No. Pernyataan 
Kepuasan Kepentingan 

SM M CM KM STM SP P CP KP STP 

1 
Petugas analis dan karyawan melayani pasien
tanpa memandang status pasien 

          

2 
Komunikasi pasien dengan tenaga analis dan
karyawan berjalan baik dan lancar 

          

3 
Pihak labaoratorium Cecelia  selalu memberikan
perhatian terhadap keluhan pasien 

          

4 
Klinik labaoratorium Cecelia  memberikan
kemudahan dalam akses pelayanan kesehatan 

          

 
3.  Reliability (kehandalan)  
 

No. Pernyataan 
Kepuasan Kepentingan 

SM M CM KM STM SP P CP KP STP 

 
1 

Prosedur pelayanan di labaoratorium Cecelia 
tidak berbelit -belit 

          

 
2 

Petugas analis  maupun karyawan selalu bersikap
ramah dalam memberi pelayanan 

          

 
3 Pelayanan pemeriksaan cepat, tepat dan akurat 

          

 
4 

Pemeriksaan dilakukan sesuai dengan jadwal yang
telah ditentukan 
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4.  Responsiveness (daya tanggap)  
 

No. Pernyataan 
Kepuasan Kepentingan 

SM M CM KM STM SP P CP KP STP 

1 
Petugas analis dan karyawan labaoratorium Cecelia 
selalu cepat dan merespon keinginan pasien 

          

2 
Prosedur penyampaian informasi seharusnya yang
jelas dan mudah dimengerti. 

          

3 
Tenaga analis dan karyawan seharusnya memberi
tanggapan yang baik dan cepat terhadap keluhan
pasien. 

          

4 
Tenaga analis dan karyawan seharusnya selalu ada
sesuai jadwal. 

          

 
 

5.  Assurance (jaminan)  
 

No. Pernyataan 

Kepuasan Kepentingan 

SM M CM KM STM SP P CP KP STP 

1 
Pasien merasa aman dan nyaman saat melakukan 
Pengambilan sampel di labaoratorium Cecelia   

          

2 
Petugas    analis   dan    karyawan    memiliki 
pengalaman dan pengetahuan yang luas 

          

3 
Petugas analis dan karyawan dapat memberikan 
rasa  kepercayaan    kepada pasien 

          

4 

Labaoratorium Cecelia  seharusnya memberikan 
jaminan apabila terjadi kesalahan pada hasil  
kinerja tenaga medis dan karyawan. 
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Daftar Jenis Pelayanan Pemeriksaan Laboratorium Cecelia 

 

No. Jenis Pemeriksaan Bahan 
Harga 

(Rp) 

HEMATOLOGI 

1. Paket Hematologi ( HB, PLT, Leu, Ery, Diff ) Darah EDTA 1 cc 45.000 
2. Diff Count / Hitung Jenis Darah EDTA 1 cc 12.000 
3. LED ( Laju Endap Darah ) Darah EDTA 1 cc 12.000 
4. Golongan Darah Darah EDTA 1 cc 23.000 
5. BT ( Waktu Pendarahan )  20.000 
6. CT ( Waktu Pembekuan )  20.000 
7. Malaria ( Microskopik ) Darah EDTA 1 cc 35.000 
8. Malaria ( Rapid ) Darah EDTA 1 cc 40.000 
9. Gambaran Darah Tepi Darah EDTA 1 cc 80.000 

10. Protombine Time Darah EDTA 1 cc 120.000 
11. APTT Darah EDTA 1 cc 120.000 
12. TIBC Serum 2 ml 123.000 
13. D-Dimmer  170.000 

URINE 

14. Urine Lengkap + Sedimen Urine Segar 28.000 
15. Urine Glukosa Urine Segar 6.000 
16. Test Kehamilan Urine Segar 25.000 

SEROLOGI 

17. Widal Darah EDTA 1 cc 45.000 
18. ASTO Serum 0,5 ml 50.000 
19. HbsAg - Chromatografi Serum 0,5 ml 65.000 
20. HbsAg - Chromatografi Serum 1 ml 130.000 
21. HbsAg - Elisa Serum 0,5 ml 65.000 
22. Anti HbsAg - Chromatografi Serum 1 ml 130.000 
23. Anti HbsAg - Elisa Serum 0,5 ml 65.000 
24. HCV Serum 1 ml 150.000 
25. T3 Serum 1 ml 150.000 
26. FT3 Serum 1 ml 150.000 
27. FT4 Serum 1 ml 150.000 
28. TSHs Serum 1 ml 150.000 
29. Rhematoid Factor Serum 0,5 ml 50.000 
30. VDRL Serum 0,5 ml 50.000 
31. TPHA Serum 0,5 ml 65.000 
32. CRP Serum 0,5 ml 50.000 
33. Dengue IgG / IgM Serum 0,5 ml 200.000 
34. Dengue NS1 - Anti Gen Serum 0,5 ml 200.000 
35. Anti HAV Total Serum 1 ml 370.000 
36. Anti HAV IgM Serum 1 ml 325.000 

LAMPIRAN 2 
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37. HBeAg Serum 1 ml 385.000 
38. Anti Hbe Serum 1 ml 473.000 
39. Anti HCV Total Serum 1 ml 357.000 
40. Cholinesterase - CHE Serum 0,5 ml 115.000 
41. HIV - Rapid 1 Metode Serum 0,5 ml 75.000 
42. HIV - Rapid 3 Metode Serum 0,5 ml 225.000 
43. HIV - Elisa Serum 0,5 ml 120.000 

MIKROBIOLOGI 

44. BTA Dahak 35.000 
45. BTA 3X Dahak 105.000 

DIABETES 

46. Gula Darah - Puasa + Reduksi Serum 0,5 ml 15.000 
47. Gula Darah - 2 Jam PP + Reduksi Serum 0,5 ml 15.000 

48. Gula Darah - Sewaktu + Reduksi Serum 0,5 ml 15.000 

49. HbA1C Darah EDTA 1 cc 165.000 
LIVER 

51. SGOT Serum 0,5 ml 21.000 
52. SGPT Serum 0,5 ml 42.000 
53. GGT Serum 0,5 ml 37.000 
54. Alkali Fosfastase ( AL ) Serum 0,5 ml 37.000 
55. Billirubin Total Serum 0,5 ml 22.000 
56. Billirubin Indirect Serum 0,5 ml 22.000 
57. Total Protein Serum 0,5 ml 22.000 
58. Albumin Serum 0,5 ml 22.000 
59. Globulin Serum 0,5 ml 22.000 

GINJAL 

60. Ureum Serum 0,5 ml 21.000 
61. Creatinin Serum 0,5 ml 21.000 
62. Asam Urat Serum 0,5 ml 27.000 
63. Natrium Serum 0,5 ml 65.000 
64. Kalium Serum 0,5 ml 65.000 
65. Calsium Serum 0,5 ml 65.000 
66. Chlorida Serum 0,5 ml 65.000 

TUMOR MARKER 

67. CEA Serum 1 ml 200.000 
68. PSA Serum 1 ml 200.000 
69. Ferritin Serum 1 ml 210.000 
70. AFP Serum 1 ml 242.000 

LEMAK 

71. Cholesterol Total Serum 0,5 ml 27.000 
72. HDL - Cholesterol Serum 0,5 ml 36.000 
73. LDL - Cholesterol Serum 0,5 ml 26.000 
74. Apo A1 Serum 0,5 ml 32.000 
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75. Apo B Serum 0,5 ml 175.000 
JANTUNG 

76. LDH Serum 0,5 ml 93.000 
NARKOBA ANALISIS 

77. Amphetamin Urine Segar 75.000 
78. Morphin Urine Segar 75.000 

79. Methamphetamin Urine Segar 75.000 

80. THC / Marijuana Urine Segar 75.000 

81. Cocaine Urine Segar 75.000 

82. Benzodiazepime ( BZO ) Urine Segar 75.000 

TORCH 

83. Toxoplasma IgM Serum 0,5 ml 215.000 
84. Toxoplasma IgG Serum 0,5 ml 215.000 
85. Rubella IgG Serum 0,5 ml 230.000 
86. Rubella IgM Serum 0,5 ml 290.000 
87. CMV IgG Serum 0,5 ml 215.000 
88. CMV IgM Serum 0,5 ml 305.000 
89. HSV I IgG Serum 0,5 ml 233.000 
90. HSV I IgM Serum 0,5 ml 233.000 
91. HSV II IgG Serum 0,5 ml 215.000 
92. HSV II IgM Serum 0,5 ml 215.000 

HORMON REPRODUKSI 
93. Prolactin Serum 1 ml 245.000 
94. Testosteron Serum 1 ml 305.000 

  Sumber : Klinik Laboratorium Cecelia, 2014 
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JUMLAH LABORATORIUM  SWASTA DI KOTA PONTIANAK 
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