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ABSTRAK 
 
 

   
Di tengah persaingan Pelayanan terbaik Rumah Sakit yang sangat 

kompetitif, terutama meningkatnya kebutuhan tenaga Rumah Sakit yang 
profesional dan  meningkatkan daya saing Rumah Sakit di masa mendatang 
menjadi hal terpenting, di mana kualitas pelayanan merupakan faktor utama yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan bagi kelangsungan hidup Rumah Sakit Itu 
sendiri.  

 
Peningkatan kualitas pelayanan salah satunya dapat dilakukan dengan 

melakukan pengukuran kepuasan pelanggan. RS Krakatau Medika  disamping 
menjalankan bisnis Pelayanan Poli umum, bedah, Spesialis, dll  sebagai bisnis 
utama, juga memiliki bisnis pendukung lain yaitu pelayanan Jasa Laboratorium. 
Hal ini mempunyai nilai tambah bagi perusahaan dilihat dari personel yang 
memiliki skill profesional dibidang Laboratorium. 

 
Selama ini kepuasan pelanggan yang dilakukan oleh  RS Krakatau Medika  

hanya pada bisnis utamanya saja yaitu Pelayanan poli umum dan poli spesialis 
belum menyentuh pada unit Laboratorium. 

 
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan tersebut dilakukan analisa 

kesenjangan. Analisa ini terkait dengan Variabel kualitas pelayanan  apa saja yang 
dianggap penting oleh pelanggan, Sejauh mana tingkat kepuasan pelanggan 
terhadap kualitas pelayanan, Strategi apa yang diambil dalam rangka 
meningkatkan  kepuasan pelanggan RS Krakatau Medika( Umum dan KS Group).  

 
Kajian ini didasarkan pada metode  Servqual  di mana variabel-variabel 

tingkat kepuasan ditentukan terlebih dahulu dan diturunkan menjadi atribut-atribut 
yang lebih terperinci. Hasil penelitian yang diperoleh menunjukkan bahwa tingkat 
kepuasan pelanggan RS Krakatau Medika baik, akan tetapi masih ada yang perlu 
diperbaiki. 

 
Nilai Indeks kepuasan pelanggan bervariasi selama tahun 2009 berkisar 81% 

sampai 83%, ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan oleh RS Krakatau 
Medika  baik dan ekspektasi dari pelanggan cukup tinggi, yaitu Ketepatan 
memberikan hasil pemeriksaan, Petugas lab memberikan informasi yang jelas dan 
mudah dimengerti, Ketrampilan petugas dalam mengambil sampel darah, 
Memiliki peralatan pemeriksaan lab yang lengkap dan canggih,Kerapihan dan 
kebersihan, penampilan petugas laboratorim. 
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