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ABSTRAK 

 

Latar Belakang: Kepuasan dokter dan perawat terhadap layanan laboratorium merupakan salah satu 

indikator mutu pelayanan kesehatan yang dipengaruhi oleh berbagai faktor kualitas layanan 

laboratorium. 

Metode:  Penelitian ini menggunakan metode scoping review dengan mengumpulkan, menyeleksi, dan 

menganalisis artikel penelitian terkait kepuasan tenaga kesehatan terhadap layanan laboratorium. 

Hasil: Hasil review menunjukkan bahwa kepuasan tenaga kesehatan dipengaruhi oleh turnaround time, 

kualitas dan akurasi hasil, ketersediaan fasilitas, kompetensi tenaga laboratorium, serta komunikasi 

antara tenaga laboratorium dan tenaga klinis. 

Kesimpulan: Kepuasan dokter dan perawat terhadap layanan laboratorium dipengaruhi oleh faktor 

teknis dan non-teknis sehingga peningkatan kualitas layanan laboratorium perlu dilakukan secara 

menyeluruh. 

Kata kunci: Kepuasan tenaga kesehatan, layanan laboratorium, kualitas layanan, turn-around time, 

scoping review 

ABSTRACT 

 

Background:  Physicians’ and nurses’ satisfaction with laboratory services is an important indicator 

of healthcare service quality influenced by various laboratory service quality factors. 

Methods: This study used a scoping review method by collecting, selecting, and analyzing research 

articles related to healthcare workers’ satisfaction with laboratory services. 

Results: The review results showed that satisfaction was influenced by turnaround time, quality and 

accuracy of laboratory results, availability of facilities, laboratory staff competence, and 

communication between laboratory staff and clinicians. 

Conclusion: Physicians’ and nurses’ satisfaction with laboratory services is influenced by technical 

and non-technical factors, therefore laboratory service quality improvement must be carried out 

comprehensively. 

Keywords: Healthcare worker satisfaction, laboratory services, service quality, turn-around time, 

scoping review 

 

PENDAHULUAN  

     Layanan laboratorium adalah bagian yang 

sangat penting dalam sistem kesehatan, yang 

membantu dalam memberikan diagnosis yang 

benar dan cepat, merencanakan pengobatan, 

serta mengawasi penyakit. Kualitas dari 

layanan laboratorium menjadi fokus utama di 

seluruh dunia, karena memiliki dampak 

langsung pada keselamatan pasien dan mutu 

layanan kesehatan secara keseluruhan. 

Penelitian dari berbagai negara menunjukkan 

bahwa lebih dari 70% keputusan medis 

dipengaruhi oleh hasil dari tes laboratorium, 

sehingga tingkat kepuasan tenaga medis 

terhadap layanan laboratorium menjadi hal 

penting dalam menilai mutu perawatan 

kesehatan.1 

     Kepuasan dokter dan perawat terhadap 

layanan laboratium tidak hanya dipengaruhi 

oleh seberapa tepat hasil tes, namun juga oleh 

beberapa hal lain, seperti waktu penyelesaian, 

pelaporan hasil, ketersediaan fasilitas dan 

kemampuan staf laboratorium. Penelitian 
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terbaru menunjukkan abhwa keterlambatan 

dalam memperoleh hasil laboratorium dan 

kurangnya komunikasi antara staf laboratorium 

dengan tenaga kesehatan dapat menurunkan 

tingkat kepuasan dan berdampak pada 

pengambilan keputusan klinis.2 Selain itu, 

faktor-faktor organisai seperti manajemen 

layanan, sistem informasi laboratorium, dan 

kerja sama antar departemen juga memengaruhi 

kepuasan pengguna.3 

     Di tingkat nasional, upaya untuk 

mmeperbaiki mutu layanan laboratorium di 

Indonesia terus dikerjakan lewat akreditasi 

rumah sakit dan standar layanan yang 

minimum. Walaupun demikian, beberapa 

penelitian menunjukkan bahwa pada tenaga 

medis merasa tidak puas degan layanan 

laboratorium, khususnya mengenai waktu 

menunggu hasil, keterkatikan hasil dengan 

kondisi klinis dan kemudahan untuk mengakses 

layanan tersebut.4 Hal tersebut menujukkan 

implementasi di lapangan masih menemui 

tantangan uang mempengaurhi persepsi dan 

kepuasan pengguna layanan, meskipun standar 

telah ditetapkan.5 

     Di tingkat lokal, terutama di rumah sakit 

umum, jumlah staf yang terbatas, kurangnya 

peralatan yang memadai, dan pengelolaan 

laboratorium yang tidak baik sering berdampak 

pada kualitas layanan. Beberapa penelitian 

yang dilakukan di rumah sakit umum di 

Indonesia menemukan bahwa tingkat kepuasan 

dokter dan perawat terhadap layanan 

laboratorium bervariasi dan dipengaruhi oleh 

faktor baik teknis maupun non-teknis.6 

Sehingga, pemahaman yang komprehensif 

mengenai determinan yang mempengaruhi 

kepuasna tenag amedis terhadap layanan 

laboratorium sangat diperlukan. 

     Studi tentang kepuasan layanan 

laboratorium hingga kini masih tersebar, 

dengan berbagai metode dan hasil yang 

berbeda. Hanya sedikit penelitian yang secara 

sistematis mengidentifikasi faktor-faktro yang 

memengaruhi kepuasan dokter dan perawat 

secara menyeluruh. Oleha karena itu, 

diperlukan tinjauan yang menyeluruh untuk 

mengenali, memetakan, dan merangkum 

berbagai faktor yang berpengaruh 

terhadap kepuasan tenaga kesehatan terhadap 

layanan laboratorium menggunakan 

pendekatan scoping review. Hasil penelitian ini 

dapat memberikan informasi yang 

berguna bagi pengambilan kebijakan dan 

meningkatkan kualitas layanan laboratorium 

yang lebih sesuai dengan kebutuhan pengguna 

layanan.7 

     Berdasarkan penjelasan tersebut, studi ini 

memiliki tujuan untuk mengetahui berbagai 

aspek yang berpengaruh pada kepuasan tenaga 

medis, yaitu dokter dan perawat, terhadap 

layanan laboratorium. Penelitian ini juga akan 

mengelompokkan aspek-aspek tersebut ke 

dalam tema atau kategori yang sesuai, meneliti 

pola dalam hasil penelitian terkini, serta 

menemukan area penelitian yang masih perlu 

diteliti lebih lanjut. 

 

METODE 

     Penelitian ini menggunakan metode scoping 

review untuk mengidentifikasi, memetakan, 

dan menganalisis faktor-faktor yang 

memengaruhi kepuasan dokter dan perawat 

terhadap layanan laboratorium di rumah sakit. 

Kerangka penelitian meng-gunakan PCC 

(Population, Concept, Context), dengan 

populasi dokter dan perawat, konsep kepuasan 

terhadap layanan laboratorium beserta faktor 

yang memengaruhinya, dan konteks rumah 

sakit.  

     Pencarian literatur dilakukan melalui 

Google Scholar, PubMed, dan Scopus 

menggunakan kombinasi kata kunci dan 

operator Boolean (AND, OR). Kriteria inklusi 

meliputi artikel penelitian tentang kepuasan 

dokter dan/atau perawat terhadap layanan 

laboratorium rumah sakit, dipublikasikan tahun 

2020–2026, berbahasa Indonesia atau Inggris, 

serta tersedia dalam bentuk full-text. Artikel 

yang hanya membahas kepuasan pasien, non-

penelitian, tidak spesifik pada layanan 

laboratorium, atau tidak tersedia full-text 

dikeluarkan dari penelitian. 

     Seleksi artikel dilakukan menggunakan 

Rayyan AI melalui tahapan identifikasi, 

penyaringan judul dan abstrak, pemeriksaan 

full-text, hingga penetapan artikel yang 

memenuhi kriteria. Data dianalisis secara 

tematik dengan mengelompokkan faktor 

kepuasan ke dalam dimensi teknis, pelayanan, 

manajemen, dan fasilitas. Hasil sintesis 

disajikan dalam tabel ringkasan studi, diagram 

alur PRISMA-ScR, dan narasi tematik. 

 

HASIL  

     Melalui pencarian literatur menggunakan 

keyword pada database PubMed, 
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ScienceDirect, dan Google Scholar dengan 

pedoman PRISMA-ScR, diperoleh 225 artikel 

pada rentang tahun 2021–2026. Setelah 11 

artikel duplikat dihapus, artikel disaring 

berdasarkan judul dan abstrak, sehingga 182 

artikel dikeluarkan karena tidak sesuai kriteria. 

Sebanyak 24 artikel kemudian ditelaah dalam 

bentuk full-text, dengan 2 artikel dikeluarkan 

karena tidak dapat diakses secara penuh. 

Dengan demikian, sebanyak 22 artikel 

memenuhi kriteria dan digunakan dalam 

scoping review. 

 
 

Gambar 1.  Diagram Preffered Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses 

extension for Scoping Reviews (PRISMA-ScR).   

 
     Hasil scoping review menunjukkan bahwa 

sebagian besar penelitian membahas kepuasan 

dokter dan tenaga kesehatan terhadap layanan 

laboratorium klinik serta faktor-faktor yang 

memengaruhinya. Tingkat kepuasan tenaga 

kesehatan terhadap layanan laboratorium pada 

umumnya berada pada kategori sedang hingga 

tinggi, namun masih terdapat beberapa aspek yang 

perlu ditingkatkan. Faktor yang paling sering 

dilaporkan memengaruhi kepuasan adalah waktu 

tunggu hasil pemeriksaan (turnaround time), 

kualitas dan akurasi hasil laboratorium, ketersediaan 

pemeriksaan dan fasilitas laboratorium, kompetensi 

tenaga laboratorium, serta komunikasi antara 

petugas laboratorium dan tenaga klinis. Selain itu, 

beberapa penelitian juga menunjukkan bahwa 

sistem manajemen laboratorium dan koordinasi 

antar departemen berperan dalam meningkatkan 

kualitas layanan dan kepuasan pengguna layanan 

laboratorium. 

     Berdasarkan karakteristik penelitian, sebagian 

besar studi menggunakan desain cross-sectional, 

sementara beberapa penelitian menggunakan desain 

evaluatif, intervensi, dan program quality 

improvement. Penelitian yang termasuk dalam 

review ini berasal dari berbagai negara, dengan 

sebagian besar berasal dari luar negeri seperti 

Ethiopia, India, Pakistan, Amerika Serikat, Libya, 

Filipina, Romania, dan Republik Demokratik 

Kongo. Hal ini menunjukkan bahwa topik kepuasan 

tenaga kesehatan terhadap layanan laboratorium 

merupakan isu global yang banyak diteliti di 

berbagai sistem pelayanan kesehatan. 

 

Tabel 1. Tabel Ekstrasi Data Artikel 
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N

o 
Judul 

Penulis 

(Tahun) 

Desain 

Studi 
Subjek 

Topik 

Utama 

Fokus 

Variabel 
Temuan Kunci 

1. Clinicians’ 

satisfaction with 

laboratory 

services and 

associated factors 

at public health 

facilities in 

Northeast 

Ethiopia 8 

Abebe, et. 

al (2023), 

Ethiopia 

Cross-

Sectional 

Klinisi Kepuasan 

klinisi 

terhadap 

layanan 

laboratori

-um   

Kepuasan, 

turnaround time 

(TAT), 

ketersediaan, 

kualitas hasil 

laboratorium, 

komunikasi 

petugas lab, 

faktor fasilitas 

dan manajemen 

Tingkat kepuasan 

tergolong sedang 

hingga tinggi, 

diperngaruhi oleh 

TAT, kelengkapan 

jenis pemeriksaan 

dan kualitas 

komunikasi antar 

petugas 

laboratorium dan 

klinisi 

2. Healthcare 

Providers’ 

Satisfaction and 

associated 

factors with 

clinical 

laboratory 

service at 

government 

hospitals in 

Southwest Shewa 

Zone Oromia, 

Ethiopia: Cross-

sectional Study 9 

Asaye, et al. 

(2023), 

Ethiopia 

Cross-

Sectional 

Tenaga 

Kesehatan 

Kepuasan 

tenaga 

kesehatan 

terhadap 

layanan 

laboratori

um klinik 

Tingkat 

kepuasan, TAT, 

ketersediaan 

alat dan reagen, 

kelengkapan 

jenis 

pemeriksaan, 

kualitas hasil 

laboratorium, 

komunikasi 

petugas lab, 

faktor 

organisasi / 

manajemen 

Tingkat kepuasan 

tenaga kesehatan 

bervariasi 

(cenderung 

sedang) dan 

dipengaruhi oleh 

faktor utama 

seperti 

keterlambatan 

hasil pemeriksaan, 

keterbatasan 

sarana/prasarana, 

serta kurangnya 

komunikasi efektif 

antara tenaga 

laboratorium dan 

pengguna layanan 

3. Physician’s 

Satisfaction with 

Clinical 

Laboratory 

Services in Three 

Public Hospitals 

in Benghazi, 

Libya: A Cross-

Sectional Study 10 

Adouli, et 

al. (2025), 

Libya 

Cross-

Sectional 

Dokter Kepuasan 

dokter 

terhadap 

layanan 

laboratori

um klinik 

Tingkat 

kepuasan 

dokter, kualitas 

hasil 

pemeriksaan, 

ketepatan hasil, 

TAT, 

ketersediaan 

layanan, 

komunikasi 

antara 

laboratorium 

dan dokter 

Tingkat kepuasan 

dokter terhadap 

layanan 

laboratorium 

bervariasi, dengan 

beberapa aspek 

seperti kecepatan 

hasil dan kualitas 

layanan menjadi 

faktor utama yang 

memengaruhi 

kepuasan 

4. Physicians' 

Satisfaction with 

The Service 

Quality of A 

Clinical 

Laboratory in 

Calapan City, 

Oriental 

Mindoro11 

Martin, et 

al. (2021), 

Filipina 

Cross-

Sectional 

Dokter Kepuasan 

dokter 

terhadap 

kualitas 

layanan 

laboratori

um 

Tingkat 

kepuasan 

dokter, dimensi 

kualitas layanan 

(tangibles, 

reliability, 

responsiveness, 

assurance, 

empathy, 

SERVQUAL), 

TAT, Akurasi 

hasil 

pemeriksaan 

,Sikap/ 

kompetensi 

petugas 

laboratorium 

Kepuasan dokter 

dipengaruhi oleh 

kualitas layanan 

laboratorium, 

terutama pada 

aspek keandalan 

(reliability), 

kecepatan 

pelayanan, serta 

sikap dan 

profesionalisme 

petugas 

laboratorium 

5. Evaluation of the 

quality of clinical 

laboratory 

services in the 

University 

Hospital of 

Alain, Et al. 

(2021), 

Democratic 

Republic of 

The Congo 

Studi 

Evaluatif 

Tenaga 

Kesehatan 

Evaluasi 

kualitas 

layanan 

laboratori

um klinik 

Kualitas 

layanan 

laboratorium, 

standar mutu 

pelayanan, 

ketepatan dan 

Kualitas layanan 

laboratorium 

masih menghadapi 

berbagai kendala, 

terutama pada 

aspek manajemen, 
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Kinshasa, 

Democratic 

Republic of the 

Congo12 

keakuratan 

hasil, waktu 

pelayanan 

(turnaround 

time), 

ketersediaan 

fasilitas dan 

peralatan, 

sistem 

manajemen 

laboratorium 

keterbatasan 

sumber daya, serta 

efisiensi 

pelayanan, 

sehingga 

diperlukan 

peningkatan 

sistem mutu dan 

pengelolaan 

layanan 

6. Patients and 

Clinicians 

Satisfaction with 

Clinical 

Laboratory 

Services at a 

Tertiary Care 

Hospital: A 

Cross-sectional 

Study13 

Khadeja, et 

al. (2022), 

India 

Cross-

Sectional 

Pasien dan 

Klinisi 

Kepuasan 

pasien 

dan klinisi 

terhadap 

layanan 

laboratori

um klinik 

Tingkat 

kepuasan pasien 

dan klinisi, 

TAT, kualitas 

pelayanan, 

aksesibilitas 

layanan, 

komunikasi 

petugas 

laboratorium, 

sikap dan 

responsivitas 

tenaga 

laboratorium 

Terdapat 

perbedaan tingkat 

kepuasan antara 

pasien dan klinisi, 

dengan faktor 

utama yang 

memengaruhi 

meliputi waktu 

pelayanan, 

kualitas 

komunikasi, serta 

sikap petugas 

laboratorium 

dalam 

memberikan 

layanan 

7. Physician’s 

satisfaction with 

clinical 

laboratory 

services of 

District 

Headquarter 

hospitals of Azad 

Jammu & 

Kashmir14 

Khalid, et 

al. (2022), 

Pakistan 

Cross-

Sectional 

Dokter Kepuasan 

dokter 

terhadap 

layanan 

laboratori

um klinik 

Tingkat 

kepuasan 

dokter, kualitas 

hasil 

pemeriksaan, 

TAT, 

ketersediaan 

fasilitas & 

pemeriksaan, 

kompetensi 

tenaga 

laboratorium, 

komunikasi 

antara 

laboratorium 

dan dokter 

Tingkat kepuasan 

dokter terhadap 

layanan 

laboratorium 

bervariasi 

(cenderung 

sedang) dan 

dipengaruhi oleh 

faktor utama 

seperti 

keterlambatan 

hasil pemeriksaan, 

keterbatasan 

fasilitas, serta 

kualitas 

komunikasi antara 

tenaga 

laboratorium dan 

dokter 

8. Assessment Of 

Satisfaction 

Rates Towards 

Viral Diagnostic 

Laboratory Of 

Indian Council 

Of Medical 

Research Among 

Patients, Lab 

Staff And 

Doctors In 

Central India 15 

Tiwari, et 

al. (2025), 

India 

Cross-

Sectional 

Dokter, 

pasien dan 

tenaga 

laboratoriu

m 

Kepuasan 

terhadap 

layanan 

laboratori

um 

diagnostik 

virologi 

Tingkat 

kepuasan multi-

responden 

(pasien, staf, 

dokter), kualitas 

layanan 

laboratorium, 

TAT, fasilitas 

dan sarana 

laboratorium, 

sikap dan 

profesional 

petugas, 

aksesibilitas 

layanan 

Tingkat kepuasan 

bervariasi antar 

kelompok 

responden, dengan 

faktor utama yang 

memengaruhi 

meliputi kualitas 

pelayanan, 

kecepatan hasil 

pemeriksaan, serta 

fasilitas 

laboratorium yang 

tersedia 

9. Communication 

Between Medical 

Laboratory And 

Clinical 

Departments - 

Dugaesescu

, et al. 

(2025), 

Romania 

Cross-

Sectional 

Tenaga 

kesehatan 

(dokter, 

tenaga 

laboratoria

Komunik

asi antara 

laboratori

um medis 

dan 

Kualitas 

komunikasi 

antar tenaga 

kesehatan, alur 

penyampaian 

Komunikasi antara 

laboratorium dan 

departemen klinis 

masih memiliki 

beberapa 
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Insights From A 

Survey Among 

Romanian 

Healthcare 

Professionals 16 

l dan 

profesiona

l 

kesehatan 

lainnya) 

departeme

n klinis 

hasil 

laboratorium, 

koordinasi 

antara 

laboratorium 

dan klinisi, 

hambatan 

komunikasi, 

dampak 

komunikasi 

terhadap 

kualitas layanan 

hambatan, yang 

berdampak pada 

kualitas 

pelayanan. 

Peningkatan 

koordinasi dan 

sistem komunikasi 

yang efektif 

diperlukan untuk 

meningkatkan 

mutu layanan 

kesehatan 

10

. 

Physician 

Feedback 

Program for 

Clinical 

Laboratories 17 

Jackson, et 

al. (2024), 

Amerika 

Serikat 

Program 

evaluasi 

Dokter  Peningkat

an 

kepuasan 

dokter 

melalui 

program 

feedback 

layanan 

laboratori

um 

Kepuasan 

dokter, sistem 

feedback 

pengguna 

layanan, 

kualitas layanan 

laboratorium, 

respons 

terhadap 

keluhan/saran, 

perbaikan 

berkelanjutan 

(continuous 

quality 

improvement) 

Implementasi 

program feedback 

dari dokter dapat 

meningkatkan 

kualitas layanan 

laboratorium serta 

meningkatkan 

kepuasan 

pengguna melalui 

perbaikan 

berkelanjutan 

berdasarkan 

masukan 

pengguna 

11

. 

Improving 

Physician 

Satisfaction 

Through 

Interdepartmenta

l Process 

Improvement 

Efforts at a Mid-

Atlantic Multi-

Location Health 

System 18 

Freeman, 

Alec. C 

(2020), 

Amerika 

Serikat 

Intervensi / 

quality 

improvemen

t 

Dokter Peningkat

an 

kepuasan 

dokter 

melalui 

perbaikan 

proses 

antar 

departeme

n 

Kepuasan 

dokter, proses 

pelayanan antar 

departemen, 

koordinasi dan 

komunikasi 

antar unit, 

efisiensi sistem 

pelayanan, 

perbaikan 

kualitas layanan 

(process 

improvement) 

Upaya perbaikan 

proses antar 

departemen 

terbukti 

meningkatkan 

kepuasan dokter, 

terutama melalui 

peningkatan 

koordinasi, 

komunikasi, dan 

efisiensi dalam 

sistem pelayanan 

kesehatan 

12

. 

Physicians’ 

satisfaction with 

clinical 

laboratory 

services at public 

hospitals in 

Ethiopia: A 

national survey 19 

Hailu, et al. 

(2020), 

Ethiopia 

Cross-

sectional 

Dokter Kepuasan 

dokter 

terhadap 

layanan 

laboratori

um klinik 

Tingkat 

kepuasan 

dokter, kualitas 

layanan 

laboratorium, 

TAT, 

ketersediaan 

pemeriksaan & 

fasilitas, akurasi 

hasil 

laboratorium, 

komunikasi 

antara 

laboratorium 

dan dokter 

Tingkat kepuasan 

dokter secara 

nasional bervariasi 

dan cenderung 

belum optimal, 

dengan faktor 

utama yang 

memengaruhi 

meliputi 

keterlambatan 

hasil pemeriksaan, 

keterbatasan 

fasilitas, serta 

kualitas 

komunikasi antara 

tenaga 

laboratorium dan 

dokter 

 
     Berdasarkan hasil pemetaan tema, studi 

dalam scoping review ini dikelompokkan 

menjadi tiga tema utama, yaitu kepuasan tenaga 

medis terhadap layanan laboratorium, faktor-

faktor yang memengaruhi kepuasan, dan 

kualitas layanan laboratorium. Tema yang 

paling banyak diteliti adalah faktor yang 

memengaruhi kepuasan, meliputi turnaround 

time (TAT), kualitas dan akurasi hasil, 

ketersediaan fasilitas dan jenis pemeriksaan, 

kompetensi petugas, serta komunikasi antara 

laboratorium dan tenaga klinis. Selain itu, aspek 
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kecepatan pelayanan, responsivitas, 

manajemen laboratorium, dan continuous 

quality improvement juga berperan dalam 

membentuk kepuasan tenaga kesehatan 

terhadap layanan laboratorium. 

 
Tabel 2. Tabel Pemetaan Tema Penelitian 

 

No Tema Subtema 

1. Kepuasan 

Tenaga Medis 

Tingkat kepuasan 

dokter/tenaga 

kesehatan 

2. Faktor yang 

mempengaruhi 

kepuasan 

Waktu tunggu hasil 

(TAT); kualitas dan 

akurasi hasil; 

ketersediaan 

pemeriksaan dan 

fasilitas; kompetensi 

tenaga laboratorium; 

komunikasi 

laboratorium dengan 

klinisi dan sistem 

manajemen 

laboratorium 

3. Kualitas 

layanan 

laboratorium 

Kecepatan pelayanan; 

responsivitas 

pelayanan dan sistem 

feedback dan quality 

improvement 

 

     Berdasarkan pemetaan desain penelitian, 

sebagian besar penelitian dalam scoping review 

ini menggunakan desain cross-sectional. 

Desain ini digunakan untuk menilai tingkat 

kepuasan tenaga kesehatan terhadap layanan 

laboratorium serta mengidentifikasi faktor-

faktor yang berhubungan dengan kepuasan 

pada satu waktu pengukuran. Penggunaan 

desain cross-sectional yang dominan 

menunjukkan bahwa sebagian besar penelitian 

masih berfokus pada pengukuran kepuasan dan 

identifikasi faktor yang memengaruhi, bukan 

pada intervensi atau eksperimen. 

Selain desain cross-sectional, terdapat 

beberapa penelitian yang menggunakan desain 

studi evaluatif, intervensi, quality 

improvement, dan program evaluasi. Penelitian 

dengan desain intervensi dan quality 

improvement umumnya bertujuan untuk 

meningkatkan kepuasan pengguna layanan 

melalui perbaikan proses pelayanan, 

peningkatan komunikasi antar departemen, 

serta implementasi sistem feedback dari 

pengguna layanan laboratorium. Hal ini 

menunjukkan bahwa beberapa penelitian sudah 

mulai berfokus pada upaya peningkatan mutu 

layanan laboratorium, tidak hanya pada 

pengukuran kepuasan saja. 

 

PEMBAHASAN  

     Hasil scoping review ini menunjukkan 

bahwa tingkat kepuasan dokter dan tenaga 

kesehatan terhadap layanan laboratorium klinik 

umumnya berada pada kategori sedang hingga 

tinggi, namun belum sepenuhnya optimal. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian oleh 

Abebe et al. yang menyatakan bahwa kepuasan 

tenaga kesehatan sangat dipengaruhi oleh 

kualitas pelayanan dan efisiensi sistem 

laboratorium. Kepuasan yang belum optimal ini 

mengindikasikan masih adanya kesenjangan 

antara harapan pengguna layanan dan kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh laboratorium 

klinik, terutama di fasilitas kesehatan dengan 

keterbatasan sumber daya.8 

     Salah satu faktor yang paling dominan 

memengaruhi kepuasan adalah waktu tunggu 

hasil pemeriksaan atau turnaround time (TAT). 

TAT yang lama dapat menghambat proses 

pengambilan keputusan klinis dan berdampak 

pada kualitas pelayanan pasien secara 

keseluruhan. Hal ini didukung oleh penelitian 

Asaye et al. yang menunjukkan bahwa 

keterlambatan hasil pemeriksaan menjadi salah 

satu penyebab utama rendahnya kepuasan 

tenaga kesehatan. Secara konseptual, standar 

mutu laboratorium seperti yang diatur dalam 

International Organization for Standardization 

melalui standar ISO 15189 menekankan 

pentingnya ketepatan waktu pelayanan sebagai 

indikator utama kualitas laboratorium medis.9  

     Selain TAT, kualitas dan akurasi hasil 

laboratorium juga menjadi faktor penting dalam 

menentukan kepuasan pengguna layanan. Hasil 

pemeriksaan yang akurat dan dapat dipercaya 

sangat krusial dalam mendukung diagnosis dan 

terapi pasien. Penelitian oleh Martin et al. 

menunjukkan bahwa dimensi keandalan 

(reliability) dalam kualitas layanan memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan dokter. 

Hal ini sejalan dengan konsep kualitas layanan 

dalam model SERVQUAL yang menempatkan 

reliability sebagai dimensi utama dalam menilai 

kualitas jasa kesehatan.20 

     Faktor komunikasi antara tenaga 

laboratorium dan tenaga klinis juga menjadi 

aspek penting yang sering dilaporkan dalam 

penelitian. Komunikasi yang tidak efektif dapat 

menyebabkan kesalahan interpretasi hasil, 

keterlambatan pelayanan, serta menurunkan 
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kepercayaan terhadap layanan laboratorium. 

Penelitian oleh Dugaesescu et al. menunjukkan 

bahwa hambatan komunikasi masih menjadi 

masalah dalam koordinasi antar tenaga 

kesehatan. Oleh karena itu, peningkatan sistem 

komunikasi dan koordinasi antar unit menjadi 

strategi penting dalam meningkatkan mutu 

pelayanan laboratorium.16 

     Dari segi desain penelitian, dominasi studi 

cross-sectional menunjukkan bahwa sebagian 

besar penelitian masih berfokus pada 

pengukuran tingkat kepuasan dan identifikasi 

faktor yang memengaruhi, tanpa melakukan 

intervensi secara langsung. Meskipun 

demikian, beberapa penelitian mulai mengarah 

pada pendekatan perbaikan mutu (quality 

improvement), seperti yang dilakukan oleh 

Almutairi et al. yang menunjukkan bahwa 

perbaikan proses antar departemen dapat 

meningkatkan kepuasan dokter. Hal ini 

menunjukkan adanya pergeseran fokus 

penelitian dari sekadar evaluasi menuju 

implementasi strategi peningkatan mutu 

layanan.18 

     Distribusi penelitian berdasarkan negara 

menunjukkan bahwa sebagian besar studi 

dilakukan di negara berkembang seperti 

Ethiopia dan India. Hal ini mengindikasikan 

bahwa tantangan dalam pelayanan 

laboratorium, seperti keterbatasan fasilitas, 

sumber daya manusia, dan sistem manajemen, 

masih menjadi isu utama di negara-negara 

tersebut. Penguatan sistem laboratorium 

merupakan salah satu komponen penting dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan, 

terutama di negara dengan sumber daya 

terbatas. 21,13,8 

     Secara keseluruhan, hasil scoping review ini 

menegaskan bahwa kepuasan tenaga kesehatan 

terhadap layanan laboratorium merupakan 

indikator penting dalam menilai kualitas 

pelayanan kesehatan. Upaya peningkatan 

kepuasan tidak hanya bergantung pada aspek 

teknis seperti kecepatan dan akurasi hasil, tetapi 

juga pada aspek non-teknis seperti komunikasi, 

manajemen, dan sistem pelayanan. Oleh karena 

itu, diperlukan pendekatan yang komprehensif 

dan berkelanjutan dalam meningkatkan mutu 

layanan laboratorium, termasuk penerapan 

standar mutu internasional, peningkatan 

kompetensi tenaga laboratorium, serta 

optimalisasi sistem manajemen dan 

komunikasi. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN  

     Berdasarkan hasil scoping review, kepuasan 

dokter dan perawat terhadap layanan 

laboratorium secara umum berada pada 

kategori sedang hingga tinggi, namun masih 

belum optimal. Kepuasan dipengaruhi oleh 

faktor teknis, seperti turnaround time, kualitas 

dan akurasi hasil, serta ketersediaan fasilitas 

dan pemeriksaan, dan faktor non-teknis, seperti 

komunikasi, kompetensi petugas, manajemen 

laboratorium, dan koordinasi antarunit. 

Sebagian besar penelitian menggunakan desain 

cross-sectional, sedangkan penelitian 

intervensi masih terbatas. Oleh karena itu, 

diperlukan peningkatan mutu layanan melalui 

perbaikan waktu pelayanan, kualitas hasil, 

sarana prasarana, komunikasi antarprofesi, 

serta evaluasi kepuasan secara berkala. 

Penelitian selanjutnya disarankan 

menggunakan desain intervensi atau 

experimental study untuk mengevaluasi 

efektivitas upaya peningkatan kualitas layanan 

laboratorium terhadap kepuasan dokter dan 

perawat. 
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