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ABSTRAK

Mutu pelayanan kesehatan merupakan suatu yang menunjukkan tingkat
kesempurnaan dalam pelayanan kesehatan, yang dapat mempengaruhi kepuasan
pada setiap pelanggan/pasien. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran
mutu pelayanan laboratorium Patient Service PMI DKI Jakarta pada tahun 2019.
Penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif kuantitatif dengan desain yang
digunakan adalah cross sectional, jumlah sampel yang akan diambil 140 sampel di
Laboratorium Patient Service PMI DKI Jakarta dengan teknik pengambilan sampel
Quota sampling. Analisis data dilakukan secara univariat. Hasil univariat
menunjukkan responden dengan kelompok umur 20-29 tahun (35,7%) dan 30-39
tahun (35,7%), jenis kelamin laki-laki (66,4%) dan perempuan (33,6%), kelompok
pendidikan SMA (54,3%), kelompok pekerjaaan karyawan swasta (71,4%).
Responden yang menyatakan baik terhadap mutu pelayanan (62,1%), ketepatan
waktu (65%), kompetensi teknis (67,1%), hubungan antar manusia (58,6%),
informasi (54,3%), kenyamanan (80,7%), akses terhadap pelayanan (65,7%), dan
keamanan (58,6%).

Berdasarkan hasil penelitian disarankan perlu adanya peningkatan terhadap
mutu pelayanan dalam hal ketepatan waktu, kompetensi teknis, hubungan antar
manusia, informasi, kenyamanan, akses terhadap pelayanan, dan keamanan.

Kata kunci : Mutu, Pelayanan, Pasien
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ABSTRACT

The quality of health services is a demonstrated level of perfection in health
care, which can affect the satisfaction of every customer/patient. This research aims
to determine the Desciption of The Quality laboratory services of the Patient
Service PMI DKI Jakarta in 2019. The study used descriptive quantitative research
with the design used was cross sectional, the number of samples to be taken 140
samples in the Patient Service PMI of DKI Jakarta with the Quota sampling
technique. Data analysis is conducted univariate. Results of Univariate showed
respondents with a group age of 20-29 years (35.7%) and 30-39 years (35.7%),
male gender (66.4%) and women (33.6%), high school education groups (54.3%),
private employee groups (71.4%). Respondents who expressed both the quality of
service (62.1%), timeliness (65%), technical competence (67.1%), human relations
(58.6%), information (54.3%), convenience (80.7%), access to service (65.7%), and
security (58.6%).

Based on the results of the study it is suggested that there needs to be an
increase in service quality in terms of timeliness, technical competence, human
relations, information, comfort, access to services, and security.

Key Words : Quality, Service, Patient
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Undang-Undang Nomor 36 tahun 2009 tentang Kesehatan, menjelaskan bahwa
kesehatan adalah keadaan setiap orang yang menunjukkan sehat baik secara fisik,
mental, spiritual maupun sosial yang memungkinkan setiap orang untuk hidup
produktif secara sosial dan ekonomis. Undang-Undang Dasar 1945 pasal 28 H
menyatakan bahwa setiap orang berhak mendapatkan pelayanan kesehatan, maka
setiap individu, keluarga dan masyarakat berhak memperoleh perlindungan
terhadap kesehatan.

Pelayanan publik menurut surat Keputusan Pendayagunaan Aparatur Negara
Republik Indonesia Nomor 63 Tahun 2003 adalah “segala kegiatan pelayanan yang
dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan
kebutuhan penerima pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan
perundang-undangan”. Pelayanan publik yang baik merupakan hal wajib dipenuhi
pada setiap organisasi kerja baik Pemerintah maupun swasta. Pelayanan publik
yang maksimal tercermin dari sumber daya yang mumpuni untuk mengerjakan dan
menyelesaikan tugas-tugas yang telah ditetapkan. Jika hal-hal tersebut tidak
menjadi pedoman maka pelayanan tidak mencerminkan harapan tentang pelayanan
yang berkualitas yang diinginkan oleh masyarakat.

Menurut Abdul Kadir (2015) dalam Mulia (2018) memberikan pelayanan
publik yang prima kepada masyarakat harus memperhatikan secara jelas kualitas
pelayanan yang diberikan, karena kualitas pelayanan sangat berpengaruh besar
terhadap kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan. Kemudian
mengenai Mutu pelayanan tidak hanya tergantung pada pelayanan klinis yang
memenuhi standar profesi, tetapi juga pelayanan yang berfokus pada pelanggan.
Oleh karena itu, keterlibatan pasien sebagai pengguna pelayanan sekaligus
pengambil keputusan perlu mendapat perhatian dalam penerapan tata pengaturan
Klinis. Penyedia pelayanan perlu mengembangkan mekanisme untuk mengenal

kebutuhan dan harapan pasien maupun mekanisme untuk menerima keluhan dan
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komplain untuk dipertimbangkan dalam penyusunan desain pelayanan, standar
pelayanan, maupun pengambilan keputusan klinis.

Menurut Ratnamiasih (2012) kualitas pelayanan merupakan kesan relatif
mengenai tingkat inferioritas atau superioritas dari organisasi dan karyawannya.
Definisi lain menjelaskan bahwa kualitas pelayanan sebagai harapan mengenai
kualitas pelayanan merupakan harapan, keinginan, sesuatu yang harus disampaikan
oleh penyedia jasa, harapan normatif, standar ideal, pelayanan yang diinginkan, dan
tingkat pelayanan yang diharapkan oleh konsumen. Kriteria kualitas pelayanan
isntansi atau rumah sakit dapat berubah sesuai dengan preferensi pasien. Oleh
karena itu penting bagi instansi atau rumah sakit untuk terus memantau preferensi
pasien sehingga tidak salah dalam mempersepsikan kriteria kualitas pelayanan yang
diharapkannya. Pentingnya mengukur kualitas pelayanan karena kepuasan pasien
ditentukan oleh kualitas pelayanan yang dirasakannya.

Pelayanan darah merupakan bagian dari upaya pelayanan kesehatan untuk
penyembuhan penyakit dan pemulihan kesehatan. Untuk tercapainya tujuan
tersebut diperlukan ketersediaan darah dan komponen darah yang cukup, aman,
bermanfaat, mudah diakses dan terjangkau oleh masyarakat. Dalam tindakan bedah
seringkali memerlukan pemberian transfusi darah. Saat ini jumlah permintaan darah
di rumah sakit sangat tinggi dalam penanganan berbagai kasus yang membutuhkan
transfusi darah seperti persiapan operasi serta penanganan cedera akibat kecelakaan
memerlukan pelayanan transfusi darah cepat dan tepat demi pemulihan kesehatan
pasien. Pelayanan transfusi terdiri atas tahap pengumpulan, pengolahan,
crossmatching hingga distribusi darah ke pasien yang memerlukan pengendalian,
monitoring serta pencatatan yang lengkap. Pelayanan transfusi darah yang
kompleks serta ditangani oleh petugas yang berbeda membutuhkan ketelitian dalam
setiap prosedurnya unuk meminimalisir terjadinya kesalahan.

Menurut Harsiwi (2018) dalam World Health Organization (WHO)
memperkirakan bahwa setidaknya perlu 1% dari total penduduk untuk
menyumbangkan darahnya dalam memenuhi kebutuhan minimum darah di suatu
negara. Secara global 70 negara memiliki tingkat pendonor darah kurang dari
tingkat optimum, yaitu 10/1000 penduduk. Benua Afrika hanya berhasil

mengumpulkan darah untuk memenuhi 41% dari permintaan pada tahun 2006.
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Negara membutuhkan 36.000 unit darah setiap tahunnya. Ketersediaan darah untuk
donor secara ideal adalah 2,5% dari jumlah penduduk. Sehingga jika jumlah
penduduk di Indonesia sebesar 247.837.073 jiwa, maka idealnya dibutuhkan darah
sebanyak 4.956.741 kantong darah. Akan tetapi pada tahun 2013 lalu jumlah darah
yang terkumpul dari donor sebanyak 2.480.352 kantong darah. Akibatnya rumah
sakit masih sering mengalami kesulitan dalam memenuhi kebutuhan transfusi darah
melebihi donor darah di masa sekarang. Tingkat kesediaan yang tinggi untuk
mendonorkan darah harus dianggap sebagai kesempatan bagi penggerak inisiatif
masyarakat di masa mendatang (Kemenkes, 2015).

PMI (Palang Merah Indonesia) DKI Jakarta merupakan salah satu UTD (Unit
Transfusi Darah) dengan petugas pada bagian/posisi masing-masing. Selain
melakukan kegiatan di luar kantor misalnya mendatangi instansi-instansi yang akan
melakukan kegiatan donor darah, PMI juga mempunyai laboratorium patient
service untuk melayani permintaan darah yang berasal dari pasien. PMI DKI
Jakarta juga merupakan Unit Transfusi Darah terbesar seJABODETABEK dan juga
sebagai rujukan dari Rumah Sakit dari dalam daerah maupun luar daerah. PMI
adalah salah satu upaya untuk meningkatkan pelayanan kepada masyarakat.
Memperhatikan kualitas darah yang baik, layanan, yang baik, kecepatan dan
ketepatan service, semuanya harus bisa dilakukan. Sehingga PMI akan menjalankan
misi kemanusiaan yang semakin baik. Berdasarkan observasi yang dilakukan
peneliti, ada beberapa kendala yang sering terjadi di laboratorium patient service
dalam melayani pasien permintaan darah, seperti kurangnya sumber daya manusia,
sarana dan prasarana seperti alat penunjang pemeriksaan yang sering rusak/error,
dan jumlah sampel pasien yang banyak setiap harinya. Sehingga saat pengerjaan
sering terjadi keterlambatan dan melebihi standar waktu yang sesuai Standar
Prosedur Operasional (SPO) yaitu sekitar waktu + 2 jam. Maka peneliti ingin
melihat mengenai gambaran mutu pelayanan darah di Laboratorium Patient Service
di PMI DKI Jakarta dengan judul “Gambaran Mutu Pelayanan Pasien
Permintaan Darah di Laboratorium Patient Service PMI DKI Jakarta pada
tahun 2019 ”.
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B. Rumusan Masalah

Mutu pelayanan darah di laboratorium patient service PMI DKI Jakarta
sangat penting diperhatikan dalam menjalankan serangkaian pemeriksaan darah
untuk pasien yang membutuhkan. Karena PMI DKI Jakarta sebagai unit
penyelenggara pelayanan darah dan pusat penyimpanan stok darah untuk pasien
yang membutuhkan darah untuk transfusi. Sehingga pelayanan darah harus cepat
karena demi keselamatan pasien. Menurut observasi yang dilakukan peneliti, ada
beberapa kendala yang sering terjadi di laboratorium patient service dalam
melayani pasien permintaan darah, seperti kurangnya sumber daya manusia, sarana
dan prasarana seperti alat penunjang pemeriksaan yang sering rusak/error, dan
jumlah sampel pasien yang banyak setiap harinya. Sehingga saat pengerjaan sering
terjadi keterlambatan dan melebihi standar waktu yang sudah ditetapkan dalam
Standar Prosedur Operasional (SPO) Laboratorium Patient Service PMI DKI
Jakarta yaitu sekitar waktu + 2 jam. Berdasarkan laporan hasil survey kepuasan
pelanggan yang telah dilakukan PMI DKI Jakarta, pelayanan di laboratorium
patient service pernah mendapatkan hasil dibawah standar sasaran mutu yang sudah
ditetapkan yaitu minimal 95%. Pada tahun 2015 mendapatkan hasil survey 93%,
pada tahun 2016 mendapatkan hasil survey 92% dan pada tahun 2017 mendapatkan
hasil survey 94%. Keluhan yang sering terjadi pada responden adalah kurangnya
kebersihan toilet, petugas yang kurang ramah dan tidak selalu standby dalam
melakukan pelayanan, dan pelayanan sering melebihi standar waktu yaitu + 2 jam.
Dengan demikian peneliti ingin melihat gambaran mutu pelayanan pasien
permintaan darah di laboratorium patient service PMI DKI Jakarta.

C. Tujuan Penelitian
Tujuan dalam peneltian ini dibagi menjadi dua, yaitu :
1. Tujuan Umum
Diketahuinya gambaran mutu pelayanan pasien permintaan darah di
Laboratorium Patient Service PMI DKI Jakarta pada tahun 2019.
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2. Tujuan Khusus

a. Untuk mengetahui gambaran mutu pelayanan pasien permintaan
darah di Laboratorium Patient Service PMI DKI Jakarta pada tahun
2019.

b. Untuk mengetahui gambaran karakteristik pasien permintaan darah di
Laboratorium Patient Service PMI DKI Jakarta pada tahun 2019.

c. Untuk mengetahui gambaran tentang ketepatan waktu dalam mutu
pelayanan pasien permintaan darah di Laboratorium Patient Service
PMI DKI Jakarta pada tahun 2019.

d. Untuk mengetahui gambaran tentang kompetensi teknis dalam mutu
pelayanan pasien permintaan darah di Laboratorium Patient Service
PMI DKI Jakarta pada tahun 2019.

e. Untuk mengetahui gambaran tentang hubungan antar manusia dalam
mutu pelayanan pasien permintaan darah di Laboratorium Patient
Service PMI DKI Jakarta pada tahun 2019.

f. Untuk mengetahui gambaran tentang informasi dalam mutu
pelayanan pasien permintaan darah di Laboratorium Patient Service
PMI DKI Jakarta pada tahun 2019.

g. Untuk mengetahui gambaran tentang kenyamanan dalam mutu
pelayanan pasien permintaan darah di Laboratorium Patient Service
PMI DKI Jakarta pada tahun 2019.

h. Untuk mengetahui gambaran tentang akses terhadap pelayanan dalam
mutu pelayanan pasien permintaan darah di Laboratorium Patient
Service PMI DKI Jakarta pada tahun 2019.

I. Untuk mengetahui gambaran tentang keamanan dalam mutu
pelayanan pasien permintaan darah di Laboratorium Patient Service
PMI DKI Jakarta pada tahun 20109.

D. Manfaat Penelitian
1. Bagi PMI DKI Jakarta
a. Memberi masukan bagi institusi dalam meningkatkan pelayanan pasien

permintaan darah di Laboratorium Patient Service.
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b. Memberi masukan bagi institusi dalam pengambilan keputusan.

c. Meningkatkan pelayanan pada pasien permintaan darah di
Laboratorium Patient Service.

2. Bagi FIKES UHAMKA

a. Dapat menambah dan melengkapi kepustakaan khususnya mengenai
gambaran mutu pelayanan pasien permintaan darah di Laboratorium
Patient Service PMI DKI Jakarta pada tahun 2019.

b. Dapat meningkatkan kemampuan mahasiswa dan dapat dijadikan
sebagai masukkan data serta rujukan dalam mengambil suatu keputusan

dalam proses pembelajaran di masa yang akan datang.

E. Ruang Lingkup

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui gambaran mutu pelayanan pasien
permintaan darah di Laboratorium Patient Service. Penelitian ini dilakukan pada
bulan Mei sampai Agustus tahun 2019. Adapun lokasi penelitian di PMI DKI
Jakarta tahun 2019. Sampel penelitian adalah petugas laboratorium patient service.
Penelitian ini bersifat kuantitatif dengan desain studi Cross Sectional. Data yang
digunakan pada penelitian ini adalah data primer dan data sekunder yang diperoleh
dari hasil observasi pengukuran dan wawancara pada petugas laboratorium Patient
Service di PMI DKI Jakarta.
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