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Abstract

Introduction: Customer satisfaction is a feeling of pleasure or disappointment that arises from
customers after comparing the perceived performance with the expected performance. Customer
satisfaction is one of the indicators of service quality in the Blood Transfusion Service Unit of Dr.
RSUPN Cipto Mangunkusumo (UPTD RSCM). There were customers who not satisfied with the
services of the Blood Service Technician (TPD) officers such as the speed of service that was less
responsive, the lack of attention from the officers, providing information that was less informative,
the results of the examination being late from the promised time. This study aimed to determine the
relationship between responsiveness, reliability, mpathy of blood service technicians with customer
satisfaction at UPTD RSCM in 2021.

Methods: This type of research was an analytical survey with a cross sectional approach. The
research instrument was a questionnaire. The research was conducted in July-August 2021 at UPTD
RSCM. The research sample were 373 respondents with accidental sampling technique. The statistical
test used in this study is the Chi Square non-parametric statistical test.

Results: The results showed TPD responsiveness was good (90,3%), TPD reliability was good
(92,8%), TPD empathy was good (92,2%), 81,5% of respondents said they were satisfied with the
services provided. The results also show that there was a relationship between responsiveness,
reliability, empathy of Blood Service Technician (TPD) with customer satisfaction (p-value = 0.000 <
0.05).

Discussion: Excellent service training related to customer satisfaction for Blood Service Technicians
is carried out regularly. Optimizing the use information systems in UPTD to accelerate service to
customers and accommodate customer complaints.
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Pendahuluan

Kepuasan pelanggan merupakan aspek yang penting untuk pelayanan kesehatan dan berhubungan
erat dengan kualitas pelayanan kesehatan.:? Kualitas pelayanan dimulai dari kebutuhan pelanggan
dan berakhir pada persepsi pelanggan. Pelanggan dalam lingkungan rumah sakit terdiri dari pasien,
pendamping pasien, dan lainnya yang datang untuk mendapatkan pelayanan.®) Penelitian yang
dilakukan Fufa dan Negao menunjukkan bahwa dari 284 pasien yang diteliti, 72,2% pelanggan tidak
puas dengan pelayanan yang diterima di RS Jimma Medical Center, Ethiopia Selatan.® Tingkat
kepuasan pelanggan di RS Balimbingan Malaysia mengalami penurunan sejak tahun 2016-2018, pada
tahun 2016 sebesar 78,5%, tahun 2017 76,2%, tahun 2018 sebesar 73,2%.® Penelitian yang dilakukan
Jaya dan Syarufuddin menyatakan bahwa 36,27% pasien rawat inap di Gedung A RSCM Jakarta tidak
puas dengan kecepatan pelayanan yang diberikan.®

Menurut Kepmenkes No. 128 tahun 2008, salah satu standar pelayanan minimal di rumah sakit,
tersedianya pelayanan transfusi darah. Pelayanan transfusi darah menjadi bagian penting dari
pelayanan kesehatan di rumah sakit yang ditujukan untuk fasilitas penyediaan darah bagi pasien yang
membutuhkan transfusi darah.(” Salah satu rumah sakit rujukan nasional yang juga memiliki fasilitas
pelayanan transfusi darah adalah Unit Pelayanan Transfusi Darah Rumah Sakit Dr. Cipto
Mangunkusumo (UPTD RSCM) Jakarta.

Menurut Parasuraman et al., mutu pelayanan kesehatan terdiri dari 5 dimensi yang dikenal
sebagai Service Quality (Servqual), yang terdiri dari: bukti langsung (tangibles) meliputi penampilan
fasilitas fisik, peralatan, penampilan personal, dan materi komunikasi; empati (emphaty) meliputi
pemberian perhatian kepada pelanggan; keandalan (reliability) mencerminkan kemampuan petugas
untuk melakukan layanan dengan andal dan akurat; jaminan (assurance) mencakup pengetahuan,
kesopanan, kemampuan karyawan untuk menyampaikan kepercayaan, keyakinan; daya tanggap
(responsiveness) menunjukkan kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan layanan yang
cepat dan tepat.®19 Penelitian yang dilakukan oleh Jain et al. menunjukkan bahwa terdapat perbedaan
antara harapan dan persepsi pelanggan dengan dimensi empati (0,95), keandalan (0,75) dan daya
tanggap (0,74) terhadap pelayanan 4 bank darah di India.(” Penelitian yang dilakukan Saha dan
Bhattacharya menunjukkan hasil bahwa terdapat perbedaan antara harapan dan persepsi pelanggan
dari dimensi empati (0,49), keandalan (0,38), daya tanggap (0,55) dengan tingkat kepuasan pelanggan
di pelayanan bank darah NACO India.®?

Kepuasan pelanggan menjadi salah satu dari indikator mutu dan keselamatan yang ada di UPTD
RSCM dengan periode data tahunan dan target yang harus dicapai sebesar > 85%. Capaian indikator
kepuasan pelanggan UPTD RSCM tahun 2016 sebesar 84,3%, tahun 2017 sebesar 93,5%, tahun 2018
sebesar 80,44% dan tahun 2020 sebesar 85%."? Kepuasan pelanggan di UPTD RSCM dipengaruhi
oleh daya tanggap, keandalan, empati dari Teknisi Pelayanan Darah (TPD). Berdasarkan studi
pendahuluan yang dilakukan dari survei kepuasan pelanggan terhadap pelayanan UPTD RSCM pada
bulan Juni tahun 2021 didapati bahwa baik pasien, pendamping atau keluarga pasien maupun petugas
ruangan merasa kurang puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh TPD, berbagai alasan yang
membuat pelanggan tidak puas dengan pelayanan yang diberikan, kecepatan pelayanan yang kurang
tanggap, kurangnya perhatian dari petugas, pemberian informasi yang kurang informatif,
terlambatnya hasil pemeriksaan dari waktu yang dijanjikan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui
hubungan antara daya tanggap, keandalan, empati teknisi pelayanan darah dengan kepuasan
pelanggan di UPTD RSCM tahun 2021.

Metode

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Jenis penelitian yang digunakan survei analitik
dengan pendekatan cross sectional. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Juli—Agustus tahun 2021
yang berlokasi di Unit Pelayanan Transfusi Darah Rumah Sakit Umum Pusat Nasional Dr. Cipto
Mangunkusumo Jakarta (UPTD RSCM).

Populasi pada penelitian ini seluruh pelanggan UPTD RSCM pada tahun 2020 sebanyak 61.722

94
Available online http://dohara.or.id/index.php/hsk |



DPO

Dohara Publisher Open Access Journal

Volume 01, No.03, November.2021 e-ISSN 2807-7539, p-ISSN 2807-7547 |

formulir permintaan darah dengan rata-rata setiap bulannya yaitu 5.455 formulir permintaan darah.
Sampel merupakan objek yang diteliti dan dianggap mewakili seluruh populasi.®®) Jumlah sampel
pada penelitian ini menggunakan rumus Slovin dengan batas kesalahan 5% (0,05), sebanyak 373
responden. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan accidental sampling, teknik
penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan
peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemukan cocok
sebagai sumber data.¥

Jenis data yang digunakan terdiri dari data primer dan sekunder. Data primer diperoleh dengan
menggunakan instrumen penelitian berupa angket/kuesioner yang diisi oleh responden, sedangkan
data sekunder diperoleh dari data kepuasan pelanggan dan laporan permintaan darah UPTD RSCM.
Sebelum disebar kepada responden, kuesioner dilakukan uji validitas dan reliabilitas terhadap 32
responden, seluruh butir pertanyaan yang terdiri dari 5 butir pertanyaan variabel keandalan, 5 butir
pertanyaan variabel daya tanggap, 5 butir variabel empati, 10 butir pertanyaan kepuasan pelanggan
dinyatakan valid (p-value < 0,005). Instrumen penelitian dinyatakan reliabel dengan diperolehnya
nilai crombach’s alpha setiap variabel > ruper. Data primer dikumpulkan dari masing-masing variabel,
variabel independen penelitian ini antara lain daya tanggap, keandalan, empati teknisi pelayanan
darah, dan variabel dependen adalah kepuasan pelanggan di UPTD RSCM. Hasil ukur variabel
independen dibagi menjadi 2 kategori, baik dan tidak baik, dikatakan baik jika nilai skor > median,
dikatakan tidak baik jika skor < median, dan hasil ukur variabel dependen dibagi menjadi 2 kategori,
puas dan tidak puas, dikatakan puas jika nilai skor > median, dikatakan tidak puas jika skor < median.

Teknik analisis data pada penelitian ini menggunakan analisis univariat dan bivariat. Analisis
univariat digunakan untuk mengetahui Kkarakteristik responden dan karakteristik setiap variabel
penelitian. Analisis bivariat digunakan untuk mengetahui hubungan antara variabel independen
dengan variabel dependen. Uji statistik yang digunakan adalah uji statistik non-parametrik chi square
dengan batas kemaknaan yaitu 5% (0,05).

Hasil
Karakteristik Responden

Karakteristik responden pada penelitian ini adalah pelanggan yang datang ke UPTD RSCM
yang telah memenuhi kriteria inklusi penelitian dan mengisi instrumen penelitian pada periode Juli-
Agustus 2021 yang berjumlah 373 responden. Distribusi frekuensi karakteristik responden pada
penelitian dapat dilihat pada Tabel 1. dapat dilihat bahwa dari 373 responden, 208 (55,8%) responden
merupakan perempuan, mayoritas responden berusia 26—45 tahun sebesar 197 responden (52,8%).
Pendidikan responden mayoritas SMA/sederajat sebesar 52,5%. Dari 373 responden, 197 responden
(52,8%) merupakan pegawai swasta. Sebesar 222 responden (59,5%) yang datang ke UPTD RSCM
merupakan petugas ruangan (pegawai).

95
Available online http://dohara.or.id/index.php/hsk |



DPO

Dohara Publisher Open Access Journal

| Volume 01, No.03, November.2021 e-ISSN 2807-7539, p-ISSN 2807-7547 |

Tabel 1. Distribusi Frekuensi Karakteristik Responden

No Karakteristik Responden Jumlah Persentase (%)
1 Jenis kelamin
- Laki-laki 165 44,2
- Perempuan 208 55,8
2 Usia (tahun)
- 6—11 3 0,8
- 1225 88 23,6
- 26—45 197 52,8
- 46—65 85 22,8
3 Pendidikan terakhir
- SD 5 1,3
- SMP/sederajat 12 3,2
- SMA/sederajat 196 52,5
- Diploma 104 27.9
- Sarjana 56 15,0
4 Pekerjaan
- PNS/TNI/POLRI 98 26,3
- Pegawai swasta 197 52,8
- Wiraswasta 16 4,3
- Pedagang 3 0,8
- Buruh 5 1,3
- Pelajar/Mahasiswa 24 6,4
- Ibu rumah tangga 20 5,4
- Lain-lain 10 2,7
5 Datang sebagai
- Pasien 40 10,8
- Pendamping pasien 108 29,0
- Petugas ruangan (pegawai) 222 59,5
- Dokter/perawat 3 0,8
Total 373 100,0

Sumber: (Data Primer, 2021)
Analisis Univariat

Analisis univariat digunakan untuk mengetahui gambaran/distribusi frekuensi dari setiap variabel
bebas dan variabel terikat yang diteliti. Analisis univariat penelitian dapat dilihat pada Tabel 2. dapat
dilihat bahwa 337 responden (90,3%) yang menyatakan bahwa daya tanggap dari teknisi pelayanan
darah dalam kategori baik. 346 responden (92,8%) yang menyatakan bahwa keandalan teknisi
pelayanan darah dalam kategori baik. 344 responden (92,2%) yang menyatakan bahwa empati teknisi
pelayanan darah dalam kategori baik. 304 responden (81,5%) yang menyatakan puas dengan
pelayanan yang diberikan teknisi pelayanan darah di UPTD RSCM, sementara 69 responden (18,5%)
menyatakan tidak puas.
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Tabel 2. Analisis univariat

No Variabel Frekuensi (n) Persentase (%)
1 Daya tanggap

- Baik 337 90,3
- Tidak baik 36 9,7

2 Keandalan
- Baik 346 92,8
- Tidak baik 27 7,2

3 Empati
- Baik 344 92,2
- Tidak baik 29 7,8

4  Kepuasan pelanggan
- Puas 304 81,5
- Tidak puas 69 18,5

Sumber: (Data primer, 2021)
Analisis Bivariat
Analisis bivariat dilakukan untuk melihat hubungan antara variabel independen dan variabel
dependen. Analisis bivariat penelitian ini menggunakan uji non-parametrik chi-square dengan tingkat
kepercayaan yang digunakan sebesar 95%. Analisis bivariat penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3. Hubungan Daya Tanggap, Keandalan dan Empati Teknisi Pelayanan Darah
dengan Kepuasan Pelanggan Di UPTD RSCM Tahun 2021

. Kepuasan pelanggan P-value
No Variabel Sl Tidak puas Total (%) (OR)

1 Dayatanggap
- Baik 298 (88,4%) 39 (11,6%) 337 (100%) 0,000 (38,2)
- Tidak baik 6 (16,7%) 30 (83,3%) 36 (100%)

2  Keandalan
- Baik 300 (86,7%) 46 (13,3%) 346 (100%) 0,000 (37,5)
- Tidak baik 4 (14,8%) 23 (85%) 27 (100%)

3  Empati
- Baik 300 (87,2%) 44 (12,8%) 344 (100) 0,000 (42,6)
- Tidak baik 4 (13,8%) 25 (86,2%) 29 (100%)

Sumber: (Data primer, 2021)

Berdasarkan analisis bivariat pada Tabel 3. menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara
daya tanggap, keandalan, empati Teknisi Pelayanan Darah (TPD) dengan kepuasan pelanggan di
UPTD RSCM tahun 2021 (p-value < 0,05).

Pembahasan
Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan pada penelitian ini dilakukan pada masa pandemi Covid-19 yang menyebabkan
kesempatan untuk melakukan wawancara kepada responden berkurang karena masih diterapkannya

aturan jaga jarak sosial, penyebaran kuesioner dilakukan secara satu per satu kepada responden
dengan memperhatikan protokol kesehatan yang ada, kemungkinan terjadinya bias akibat dari adanya
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perbedaan pemikiran, persepsi antara responden satu dengan responden lain, faktor kejujuran
responden dalam mengisi kuesioner dan objek penelitian yaitu pelanggan pada kurun waktu bulan
Juli-Agustus 2021 sehingga tidak menutup kemungkinan akan menunjukkan hasil serta kesimpulan
yang berbeda pada objek dan kurun waktu yang berbeda.

Hubungan Daya Tanggap dengan Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian pada Tabel 3. menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara daya tanggap
dengan kepuasan pelanggan (p-value=0,000). Nilai OR yang diperoleh 38,2 yang artinya daya
tanggap yang baik dari teknisi pelayanan darah berpeluang 38,2 kali memuaskan pelanggan
dibandingkan dengan daya tanggap teknisi pelayanan darah tidak baik. Beberapa hasil penelitian yang
mendukung “terdapat hubungan daya tanggap dengan kepuasan konsumen” pada penelitian ini
adalah: Pangerapan et al. dengan p-value=0,04, Wira et al. dengan p-value=0,008 dan OR=2,4, Jain et
al. yang menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara persepsi daya tanggap dengan
kepuasan konsumen di bank darah (p-value=0,000).("1516)

Daya tanggap (responsiveness) adalah keinginan dan kemampuan seorang petugas/pemberi
layanan untuk membantu konsumen dan memberikan pelayanan yang responsif terhadap kebutuhan
konsumen dan mampu memenuhi kebutuhannya.!” Daya tanggap petugas dalam pemberian
pelayanan kesehatan kepada pelanggan merupakan hal yang penting dan perlu diperhatikan, karena
pasien membutuhkan dukungan, pelayanan yang ramah dan sopan dari petugas yang akan membuat
pasien merasa dilayani dengan nyaman dan diperhatikan dengan baik oleh petugas. Petugas yang
tanggap akan membantu pasien dalam proses menerima layanan kesehatan®

Menurut asumsi peneliti, 39 responden (11,6%) yang menyatakan bahwa daya tanggap teknisi
pelayanan darah baik tetapi tidak memuaskan dalam memberikan pelayanan. Hal tersebut dikarenakan
masih ada petugas yang kurang tanggap dalam menanggapi keluhan dari pelanggan, petugas tidak
selalu ada di loket penerimaan permintaan dan pemberian darah, beberapa petugas tidak tanggap
dalam merespon telepon dari ruang rawat inap maupun rawat jalan dan jawaban yang diberikan
petugas terkadang tidak memuaskan bagi pelanggan. Penelitian Marama menyatakan bahwa 26
responden (6,3%) tidak puas dengan perawat yang tidak berada di nurse station saat dibutunkan-®®
Penelitian yang dilakukan Simbolon et al. menyatakan bahwa 28 pasien (60,9%) tidak puas dengan
daya tanggap perawat (p-value=0,016).4"

Hubungan Keandalan dengan Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian pada Tabel 3. menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara keandalan dengan
kepuasan pelanggan (p-value=0,000), dan nilai OR 37,5 yang artinya keandalan dari teknisi pelayanan
darah yang baik berpeluang 37,5 kali memuaskan bagi pelanggan di UPTD RSCM dibandingkan
dengan keandalan teknisi pelayanan darah yang tidak baik. Beberapa hasil penelitian yang
mendukung “terdapat hubungan keandalan dengan kepuasan konsumen” pada penelitian ini adalah:
Damen dengan p-value=0,000, Sari et al. dengan p-value=0,000, Hermansyah et al. dengan p-
value=0,008, Simbolon dengan p-value=0,02 dan OR=4,9, Jain et al. yang menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh signifikan antara persepsi keandalan dengan kepuasan konsumen bank darah (p-
value=0,000). ¢7:917.18)

Keandalan dan keterampilan dari petugas dalam memberikan rangkaian layanan kesehatan
merupakan hal penting yang harus mendapat perhatian dan terpenuhi bagi penyedia pelayanan
kesehatan.?? Semakin tinggi keandalan yang diberikan petugas, akan semakin tinggi tingkat kepuasan
bagi pelanggan. Sebaliknya semakin rendah keandalan petugas akan menurunkan tingkat kepuasan
pelanggan.®@V

Menurut asumsi peneliti, 46 (13,3%) responden menyatakan bahwa keandalan teknisi
pelayanan darah baik tetapi tidak puas. Hal tersebut dikarenakan terdapat beberapa penjelasan dari
petugas yang masih sulit untuk dipahami dan tidak sesuai/terlambatnya hasil pemeriksaan dari waktu
yang telah dijanjikan sehingga transfusi darah kepada pasien menjadi tertunda. Penelitian Marama
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menyatakan bahwa 159 responden (38,5%) tidak puas dengan informasi yang diberikan oleh perawat
tentang tindakan maupun obat yang akan diberikan.®® Hasil penelitian Mustika dan Sari
menunjukkan bahwa terdapat hubungan keandalan dengan kepuasan pelanggan di RSUD Jagakarsa
(p-value=0,001), keterampilan dan keandalan petugas dalam memberikan pelayanan merupakan hal
penting yang harus dipenuhi untuk pemenuhan kepuasan pelanggan.@®

Prosedur pelayanan darah di UPTD RSCM dimulai dari formulir permintaan darah diterima,
dilakukan entry data ke sistem informasi UPTD, dilakukan pemeriksaan golongan darah awal,
pemberian tanda terima permintaan darah kepada pelanggan, saat formulir diterima petugas teknisi
pelayanan darah, petugas akan menjanjikan pemeriksaan selesai dalam 3 jam setelah formulir
diterima (jika stok darah tersedia), jika stok darah tidak tersedia maka petugas akan menginfokan
kepada pelanggan untuk mencari pendonor dari pihak keluarga dan menghimbau untuk donor darah di
Palang Merah Indonesia (PMI), jika permintaan emergency/darurat, darah dapat keluar dalam waktu
30 menit setelah formulir diterima. Saat darah siap diberikan kepada pasien yang memerlukan
transfusi darah, petugas serah terima darah wajib memberi informasi bagaimana menjaga kualitas
darah agar tetap dalam kondisi baik hingga sampai ke pasien seperti suhu cool box harus
menunjukkan suhu antara 1-10°C, dan menghimbau agar darah yang sudah keluar dari UPTD RSCM
harus segera diberikan kepada perawat/dokter di ruangan dan segera ditransfusikan kepada pasien
dalam waktu 30 menit.

Hubungan Empati dengan Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian pada Tabel 3. menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara empati dengan
kepuasan pelanggan (p-value=0,000). Diperoleh nilai OR 42,6 yang artinya empati yang baik dari
teknisi pelayanan darah berpeluang 42,6 kali memberikan kepuasan bagi pelanggan dibandingkan
dengan empati teknisi pelayanan darah yang tidak baik. Beberapa hasil penelitian yang mendukung
“terdapat hubungan empati dengan kepuasan konsumen” pada penelitian ini adalah: Rehaman et al.
dengan p-value=0,000, Matondang dengan p-value=0,001 dan OR=5, Damen dengan p-value=0,000,
Jain et al. yang menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara empati dengan
kepuasan konsumen bank darah (p-value=0,000).%7922)

Dimensi empati dalam pemberian pelayanan kesehatan meliputi pemberian perhatian penuh
kepada pasien, memahami apa yang dibutuhkan, membina komunikasi yang baik. Hal tersebut akan
memengaruhi kepuasan pasien. Pemberian perhatian secara psikologis kepada pasien oleh petugas,
memiliki hubungan signifikan dengan kepuasan pasien dan berpotensi mampu menurunkan tingkat
stres pada pasien dalam menjalani rangkaian pengobatan di pelayanan kesehatan.?

Menurut asumsi peneliti, 44 responden (12,8%) menyatakan bahwa empati teknisi pelayanan
darah baik tetapi tidak memuaskan dan sebanyak 25 responden menyatakan empati teknisi pelayanan
darah tidak baik dan tidak memuaskan dalam memberikan pelayanan. Hal tersebut dapat dikarenakan
terdapat beberapa petugas yang acuh dan tidak ramah kepada pelanggan, petugas tidak memahami apa
yang dibutuhkan oleh pelanggan dan beberapa petugas tidak memberi edukasi mengenai transportasi
darah dengan baik. Memiliki empati yang baik akan memberikan kesan bahwa petugas memahami
kondisi dari pelanggan. Penelitian Wira et al menyatakan 37 responden (68,5%) bahwa kepuasan
pasien rawat inap di RSUD Wangaya terhadap keramahan dan kesopanan perawat masih kurang
baik.(® Penelitian Reyza menunjukkan bahwa terdapat gap/jarak antara nilai harapan dan kinerja
perawat oleh pasien pada indikator keramahan (0,71) dan pemahanan keinginan pasien (0,85).?%

Kesimpulan

Kesimpulan penelitian ini terdapat hubungan antara daya tanggap, keandalan dan empati
Teknisi Pelayanan Darah (TPD) dengan kepuasan pelanggan di Unit Pelayanan Transfusi Darah
RSCM Jakarta tahun 2021.

Makna Singkatan (Abbreviations)
UPTD : Unit Pelayanan Transfusi Darah
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TPD  : Teknisi Pelayanan Darah
PMI  : Palang Merah Indonesia

Persetujuan Etik

Penelitian ini telah melalui prosedur kaji etik dan dinyatakan lolos kaji etik (ethical approval) oleh
Komite Etik Penelitian Kesehatan Fakultas Kedokteran Universitas Indonesia — RSUPN Dr. Cipto
Mangunkusumo dengan nomor: KET-879/UN2.F1/ETIK/PPM.00.02/2021 pada tanggal 13
September 2021.
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