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ABSTRACT

The UTD PMI is the sole institution appointed by the government to perform transfusion activities required to
provide high-quality services. The UTD PMI can be stated as having high-quality services, not only based on adequate
health technology but also need to be considered for customer and patient satisfaction. Patient satisfaction can evaluate
by the health services quality. Health service is defined as an effort made by human resources in a company to fulfill
the customer's desires with the services. Based on the survey conducted by UTD PMI Cirebon City in 2018 to the
e1ght employees who served in blood request services, no one has yet known and understood the importance of providing
exccellent service (Service Exccellence) to hospitals and patient families to increase the satisfaction and blood demand.
This study aims to determine the effectiveness of the service excellence training program on blood demand services at
UTD PMI Cirebon City. A quantitative experiment was performed, using a pre-experimental design with pre and
post-test without a comparison control group (self-control). The results showed that there was an effectivity between
service exccellence training to the blood demand at UTD PMI Cirebon City (p-valne < 0.05).

Keymwords: Service Exccellence Training, Blood Demand Service
ABSTRAK

UTD PMI sebagai satu-satunya lembaga yang ditunjuk pemerintah dalam penyelenggaraan kegiatan
transfusi harus mampu memberikan pelayanan yang berkualitas. Sebuah UTD PMI dapat
dinyatakan memiliki kualitas yang baik tidak hanya dilihat berdasarkan teknologi kesehatan yang
memadai. Pelayanan yang diberikan petugas juga merupakan aspek yang penting bagi kepuasan
pelanggan dan pasien. Kepuasan pasien juga dapat dilihat dari kualitas pelayanan kesechatan yang
diberikan. pelayanan dapat diartikan sebagai upaya yang dilakukan sumber daya manusia dalam
sebuah perusahaan untuk memenuhi keinginan pelanggannya dengan jasa yang diberikan. Dari hasil
survey yang dilakukan oleh UTD PMI Kota Cirebon tahun 2018 kepada 8 karyawan yang bertugas
di pelayanan permintaan darah, belum ada satu orangpun yang mengetahui dan memahami tentang
pentingnya memberikan pelayanan yang prima (Service Excellence) kepada rumah sakit dan keluarga
pasien yang dapat memberikan kepuasan dan dampaknya dapat meningkatkan jumlah permintaan
darah. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui efektifitas pelatihan service excellence terhadap
pelayanan permintaan darah di UTD PMI Kota Cirebon. Penelitian ini kuantitatif eksperimen,
menggunakan rancangan penelitian Pra Eksperimental dengan Pre and Post without control (kontrol diri
sendiri) yang artinya peneliti hanya melakukam intervensi pada satu kelompok tanpa pembanding.
Hasil penelitian ini adalah Adanya Efektifitas Pelatihan Service Excellence terhadap Pelayaan
Permintaan Darah di Unit Transfusi Darah PMI Kota Cirebon pada Tahun 2020 berdasarkan
penelitian dapat disimpulkan bahwa p value lebih kecil dari 0,05 sehingga Ho ditolak dan Ha
diterima yang berarti ada efektifitas pelatihan service exellence tethadap pelayanan permintaan darah
di UTD PMI Kota Cirebon.
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PENDAHULUAN
Setiap pelayanan publik diharapkan dapat
kualitas

mengedepankan pelayanan, tak

terkecuali dengan organisasi sosial
kemanusiaan. Tuntutan tersebut lahir karena
sebuah  organisasi yang bergerak dan
berhubungan dengan masyarakat luas akan
senantiasa mendapat perhatian yang lebih dari
masyarakat. Hal ini dapat berfungsi sebagai
kontrol atas apa yang dilakukan oleh organisasi
tersebut ,dan juga dapat sebagai pendorong
bagi organisasi untuk dapat memberikan
pelayanan yang berkualitas kepada seluruh
masyarakat pengguna. Setiap  Institusi
mengakui bahwa tujuan yang akan dicapai dari
pelayanan yang tersedia adalah memberikan
kepuasan atau pelayanan prima terhadap
konsumen atau pelangan. Hal tersebut berlaku
untuk setiap lembaga penyedia layanan jasa

yang resisten terhadap kualitas pelayanan.

Masyarakat yang puas dengan pelayanan yang
diterima akan cenderung untuk mematuhi
pelayanan  yang telah disepakati, namun
sebaliknya masyarakat yang kurang puas
cenderung tidak bersedia mematuhi dan akan
beralih ke fasilitas pelayanan kesehatan lain.
Pelayanan prima atau  service  excellence
merupakan sikap atau cara pemberi layanan
yang berperan besar dalam menciptakan
kepuasan bagi klien. Menurut Lassere (2010),
menerapkan pelayanan yang prima tidak harus
mahal. Misalnya, tersenyum, sopan dan ramah
kepada yang menerima pelayanan merupakan

hal yang gratis yang dapat dilakukan bagi

seluruh pemberi layanan. Pelayanan prima
sendiri membuat suatu pelayanan menjadi lebih
berkualitas dan akan berdampak pada
kepuasan penerima layanan. Hal ini dibuktikan
oleh penelitian yang dilakukan oleh Dewi dkk
(2013) didapatkan hasil penelitian pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien
sebesar 99% berpengaruh positif. Komunikasi
yang efektif juga menjadi faktor kritikal yang
wajib diterapkan pada setiap petugas yang
memberikan  pelayanan dikarenakan pada
tahap ini seorang petugas pelayanan darah

harus mampu memberikan informasi yang

tepat terkait dengan pelayanan darah.

Palang Merah Indonesia atau yang lebih
dikenal dengan sebutan PMI merupakan
suatu organisasi perhimpunan nasional di
Indonesia yang bergerak dalam bidang sosial
kemanusiaan yang lebih mengutamakan
kepentingan masyarakat luas. Melalui Undang
— Undang Kepalangmerahan no 1 tahun 2018
bahwa pemerintah menugaskan kepada PMI
untuk menyelenggarakan kegiatan transfusi
dengan membentuk Unit Transfusi Darah
(UTD) PMI. UTD PMI sebagai lembaga yang
ditunjuk pemerintah dalam penyelenggaraan
kegiatan transfusi harus mampu memberikan
pelayanan yang berkualitas. Sebuah UTD
PMI dapat dinyatakan memiliki kualitas
pelayanan yang baik tidak hanya dilihat
berdasarkan  teknologi kesehatan yang
memadai. Pelayanan yang diberikan oleh
petugas juga merupakan aspek yang tidak

kalah penting bagi kepuasan pelanggan dan
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pasien. Kepuasan pelanggan juga dapat
dilihat dari kualitas pelayanan kesehatan yang
diberikan. pelayanan dapat diartikan sebagai
upaya yang dilakukan sumber daya manusia
untuk  dapat = memenuhi  keinginan
pelanggannya dengan jasa yang diberikan.
(Supriyanto, 2012). Di wilayah III Cirebon
ada 5 (lima) UTD PMI yang berhak untuk
memberikan pelayanan transfusi darah, yaitu
di kota Cirebon, kabupaten Cirebon,
kabupaten Kuningan, kabupaten Majalengka

dan kabupaten Indramayu.

Berdasarkan data yang didapatkan dari UTD
PMI Kota Cirebon tahun 2014 sampai
dengan tahun 2018 terdapat penurunan
pendistribusian darah ke rumah sakit terkait
pelayanan penyediaan darah yang dibutuhkan
untuk transfusi kepada pasien dengan data
sebagai berikut: tahun 2014 sebanyak 15.791
sebanyak 16.812
sebanyak 15.981
kantong, tahun 2017 sebanyak 12.185
kantong dan tahun 2018 sebanyak 11.324

kantong, tahun 2015
kantong, tahun 2016

kantong. Berdasarkan dari letak dan jarak
tempuh antara UTD PMI Kota Cirebon dan
UTD PMI lainnya yang relatif begitu dekat,
dan berdasarkan data dari tahun 2014 sampai
dengan tahun 2018 yang terus mengalami
penurunan jumlah permintaan darah, maka
hal ini memungkinkan terjadinya kompetisi di
antara UTD wilayah III Cirebon untuk bisa
menjadi unit pelayanan yang dipilih oleh
rumah sakit dan keluarga pasien atas dasar

tuntutan kompetisi yang semakin tahun

semakin ketat, maka ada beberapa hal yang
harus dilakukan oleh UTD PMI Kota
Cirebon selain memberikan darah atau
produk darah yang berkualitas, salah satu hal
yang kurang begitu diperhatikan yaitu
pentingnya memberikan pelayanan prima
kepada petugas rumah sakit atau keluarga
pasien. Dari hasil survey yang dilakukan oleh
UTD PMI Kota Cirebon tahun 2018 kepada
8 karyawan yang bertugas di pelayanan
permintaan darah, belum ada satu orangpun
yang mengetahui dan memahami tentang
pentingnya memberikan pelayanan yang
prima (Service Excellence) kepada pihak rumah
sakit dan keluarga pasien sebagai pengguna
jasa pelayanan yang dapat memberikan
kepuasan dan dampaknya dapat
meningkatkan jumlah permintaan darah.
Berdasarkan masalah diatas maka peneliti
tertarik melakukan penelitian dengan judul
“Efektifitas ~ Pelatihan  Service  exvellence
Terhadap Pelayanan Permintaan Darah di

UTD PMI Kota Cirebon”.

METODE PENELITIAN
Jenis  penelitian  ini  yaitu  kuantitatif,
cksperimen yang bertujuan untuk mengetahui
keefektifitasan pelatthan Service Excellenc
terhadap pelayanan permintaan darah di UTD
PMI  Kota

Cirebon..  Penelitian  ini

menggunakan rancangan penelitian = Pra
Eksperimental dengan Pre and Post without control
(kontrol diri sendiri) yang mempunyai arti
bahwa peneliti hanya melakukam intervensi

pada satu kelompok tanpa pembanding.
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Efektifitas perlakuan dinilai dengan cara
membandingkan nilai pre test dengan post
test. Populasi dalam penelitian ini  adalah
seluruh pegawai UTD PMI Kota Cirebon
tahun 2020 sebanyak 39 Orang. Berdasarkan
perhitungan dengan menggunakan rumus
sampel Lemeshow, maka didapatkan jumlah
sampel minimal yang dibutuhkan pada

penelitian ini adalah 7 orang pegawai. Untuk
menghindari data yang kurang bisa
diinterpretasikan dan hal-hal lain, maka jumlah
sampel penelitian ditambah 20 % dari hasil

perhitungan jumlah sampel minimal sehingga

menjadi 8 orang pegawai.

HASIL

Penelitian ini dilaksanakan di Unit Transfusi
Darah PMI Kota Cirebon, J1. Dr. Cipto.MK
No.228 Kesambi Kota Cirebon. Penelitian ini
telah mendapatkan 40 responden, diantaranya
20 responden di dapatkan sebelum dilakukan
penelitian dan 20 responden lainnya di
dapatkan setelah di lakukan pelatihan Service
Exccellence atau Pelayanan Prima. Penelitian ini
dilaksanakan selama 15 hari di bulan Febuari
2020, yang meliputi 7 hari (tanggal 7-14
Februari 2020) sebelum pelatihan = Service
Excellence, 1 hari untuk pelatthan = Service
Excellence dan 7 hari berikutnya (tanggal 17-23
Februari 2020). Dilaksanakan setelah pelatthan
Service  Excellence.  Untuk menilai  tingkat
kepuasan pelanggan, peneliti menggunakan
media kuisioner sebagai barometer responden
terthadap pelayanan permintaan darah di Unit

Transfusi Darah PMI Kota Cirebon.

Tabel 1. Pelayanan Permintaan Darah
Sebelum  Diberikan  Pelatthan  Service
Excellence
No Pelayanan Frekuensi Persentase
Sebelum (%)
1 Puas 10 50
2 Tidak 10 50
Puas
Total 20 100

Sumber Data Primer (2020)

Berdasarkan tabel 1. di atas Pelayanan
Permintaan Darah  Sebelum diberikan
Pelatthan  Service Excellence responden yang
menyatakan puas terdapat 10 responden atau
50% sedangkan yang tidak puas 10 responden
atau 50%.

Table 2. Pelayanan Permintaan Dara Sesudah

Diberikan Pelatihan Service Excellence

No Pelayanan Frekuensi Persentase
Sebelum (%)
1 Puas 18 90
2 Tidak 2 10
Puas
Total 20 100

Sumber: Data Primer (2020)

Berdasarkan table 2. di atas Pelayanan

Permintaan Darah  sesudah diberikan
Pelatthan  Service Excellence responden yang
menyatakan puas terdapat 18 responden atau
90% sedangkan yang tidak puas pada
Pelayanan Permintaan Darah terdapat 2

responden atau 10%.
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Tabel 3. Pelayanan Permintaan Darah Sebelum dan Sesudah diberikan Pelatihan Service

Excellence.
Pelayanan Sebelum Sesudah
Frekuensi Persentase Mean Frekuensi Persentase Mean
(%) (%)
Puas 10 50 5,25 18 90 8,3
Tidak Puas 10 50 2 10
Total 20 10 20 100

Chi-Square Test
(McNemar Test)

Exacy Sig (2-sided)=0,008

Berdasarkan table 3. dapat diketahui Service
Excellence kepuasan pelayanan hanya 50%
yang menyatakan puas. Sedangkan setelah
diberikan Pelatihan Serwice Excellence kepuasan
pelayaan  90% menyatakan puas. Uji
efektifitas Mc Nemar Test diperoleh nilai
signifikan sebesar 0,008 < 0,05. Maka
berdasarkan  hipotesis  penelitian  dapat
disimpulkan bahwa p value lebih kecil dari
0,05 sehingga Ho ditolak dan Ha diterima
yang berarti ada  efektifitas pelatihan service
excellence tethadap pelayanan permintaan darah

di UTD PMI Kota Cirebon.

PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah
dilakukan di UTD Pmi Kota Cirebon, dapat
diketahui bahwa tingkat kepuasan pelanggan
terhadap pelayanan permintaan darah sebelum
dilakukan pelatithan Service Excellence atau
Pelayanan Prima di dapatkan 10 responden
dari 20 responden menyatakan tidak puas dan
10 responden sisanya menyatakan rasa
puasnya atas pelayanan permintaan darah di

Unit Tranfusi Darah PMI Kota Cirebon. Jadi

antara responden yang merasakan puas
terthadap pelayanan permintaan darah dengan
menyatakan tidak puas terhadap pelayanan
permintaan darah mengalami tingkat yang

sama yaitu 50%.

Pelayanan prima atau service excelent merupakan
keharusan atau tuntutan dalam pelayanan yang
berkaitan dengan jasa, ketika menghadapi
konsumen/pelanggan. Pelayanan prima terditi
dari tiga prinsip yang pokok, pertama yaitu
adanya pendekatan sikap yang berkaitan
dengan adanya kepedulian kepada pelanggan,
kedua yaitu adanya upaya melayani dengan
tindakan yang terbaik dan ketiga yaitu adanya
tujuan untuk memuaskan pelanggan dengan
berdasarkan pada standar pelayanan tertentu.

Kebutuhan  dan

keinginan  pelanggan

merupakan potensi yang dapat dijadikan
peluang besar bagi penyedia jasa untuk
mendapatkan keuntungan melalui pelayanan
yang  disediakan. Jadi sebaiknya mulailah
dengan menempatkan diri kita sebagai
penyedia

layanan untuk mengetahui
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kebutuhan pelanggan karena para pelanggan
itu merupakan tumpuan harapan, yaitu sebagai
pihak yang mampu merealisasikan kebutuhan
dan keinginannya menjadi pembelian yang

nyata kepada perusahaan (Ratih, 2005).

Berdasarkan hasil kuisioner yang telah
dilakukan, maka peneliti beropini bahwa
tingkat kepuasan pelanggan sebelum di
lakukan pelatihan  Service Excellence  belum
sepenuhnya tercapai, karena hanya mencapai
50% dari total 20 responden yang
berpartisipasi dalam penelitian ini. Penelitian
ini belum mendapatkan hasil yang memuaskan
terkait dengan tercapainya tingkat kepuasaaan
pelanggan. Kemungkinan hal ini disebabkan
beberapa faktor diantaranya adalah, Pertama :
yaitu partisipasi antara petugas dan pelanggan.
Partisipasi antara petugas dan pelanggan
sangat kurang disebabkan oleh karena
pelanggan yang masih awam tentang
pelayanan permintaan darah, sedangkan disisi
lain petugas tidak memberikan informasi
mengenai hal-hal dalam pelayanan permintaan
darah. Kedua : Kesediaan petugas untuk
menanggapi keluhan pelanggan.  Petugas
belum ada yang secara khusus menangani
keluhan pelanggan, schingga menyebabkan
pelanggan  yang  menyatakan  ketidak
puasannya terhadap pelayanan permintaan
darah di Unit Transfusi Darah PMI Kota
Cirebon. Ketiga : Petugas yang melayani
dengan Tepat Waktu. Kurangnya petugas yang

melayani permintaan darah mengakibatkan

pelayanan permintaan darah terhambat dan

memakan waktu yang lebih lama dari target

waktu yang seharusnya.

Berdasarkan hasil penelitian tingkat kepuasaan
pelanggan  setelah  dilakukan  pelatihan
mengalami kenaikan tingkat yang cukup
signifikan. Hal ini dapat terlihat dari hasil
kuesioner yang menyatakan tingkat kepuasan
terhadap pelayanan permintaan darah di Unit
Transfusi Darah PMI Kota Cirebon yang
mencapai 90% dari total 20 responden yang
berpartisipasi menyatakan pendapatnya dalam

penelitian ini.

Menurut Vincent Gespersz (maddy 2009:10)
profesor bidang teknik sistem dan manajemen
industri, kualitas pelayanan memiliki faktor
faktor yang mempengaruhi, seperti : (a)
Kecepatan waktu pada saat memberikan
pelayanan, (b) Akurasi / Ketepatan
memberikan pelayanan yang dibutuhkan, (c)
Kesopanan dan keramahan petugas kepada
penerima pelayanan, (d) Adanya petugas yang
bertanggung  jawab  dalam  menangani
komplain dari pelanggan, (e) Jumlah petugas
yang melayani pelanggan dan fasilitas lainnya
yang mendukung, (f) Kualitas pelayanan yang
diberikan dimana berkaitan dengan lokasi
pelayanan, ketersediaan informasi, dan
petunjuk/ panduan lainnya, (g) Kualitas
pelayanan  yang  berhubungan  dengan
kenyamanan pelanggan, fasilitas pendukung,

teknologi terkini dan faktor lainnya.
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Beberapa anggapan tentang definisi Service
excellent, seperti : Petugas pelayanan yang
sangat memahami kebutuhan pelanggan, atau
layanan yang menitik beratkan pada segi
menepati janji terhadap pelanggan. Ada juga
yang berpendapat bahwa service  excellent
mempunyai makna, dimana petugas pelayanan
mampu memberikan kepuasan yang lebih dari
yang diharapkan oleh pelanggan, sehingga
mampu menyenangkan hatinya. Ada juga yang
memandang dari sisi emosional seperti ketika
pelanggan merasa sangat diperhatikan oleh
pemberi  pelayanan, misalnya  dengan
menyebutkan salah satu kesenangan atau hobi
dimana hal tersebut akan sangat berkesan bagi
seseorang. Dari hasil kenaitkan tingkat
kepuasan terhadap pelayanan permintaan
darah ini merupakan indikasi adanya pengaruh
yang sangat baik dari pelatihan Service Excellence
yang dilakukan di Unit Transfusi Darah PMI
Kota Cirebon. Berdasarkan hasil penelitian ini
peneliti beropini untuk dapat
mengembangkan kebiasaan berpikir atau pola
pikir dan tindakan, kecakapan, pengetahuan
dan sikap untuk meningkatkan kinerja dengan
mengembangkan pola pikir dan bertindak
yang tepat serta peningkatan pengetahuan
tentang kewajibannya. Dengan kata lain
pelathan  dan  pengembangan  dapat
menambah keterampilan kinerja dari petugas
pelayanan permintaan darah sehingga mampu

memberikan dampak kepuasaan pelayanan

yang lebih besar kepada pelanggan.

Berdasarkan tabel 3. Service Exccellence kepuasan
pelayanan hanya 50% yang menyatakan puas
sebelum dilakukan pelatihan. Sedangkan
setelah diberikan Pelatihan Service Excellence
kepuasan pelayaan 90% menyatakan puas.
Keberhasilan di dalam mengembangkan dan
melaksanakan pelayanan prima tidak lepas dari
kemampuan  dalam  pemilihan  konsep
pendekatannya. Konsep pelayanan prima
berdasarkan pada A6 (Barata, 2003; 31), yaitu
mengembangkan pelayanan prima dengan
menyelaraskan faktor-faktor sebagai berikut :
(a) Sikap (Attitude) adalah perilaku atau
perangai petugas pelayanan yang harus
ditonjolkan ketika menghadapi pelanggan, hal
tersebut meliputi penampilan yang sopan,
berpikir positif, serta bersikap menghargai
pelanggan. (b) Perhatian (Attention) adalah
kepedulian penuh dari petugas pelayanan
kepada pelanggan, baik yang berkaitan dengan
perhatian akan kebutuhan dan keinginan
pelanggan maupun pemahaman atas saran dan
kritik dari pelanggan, yang meliputi beberap
hal, diantaranya adalah petugas mampu
mendengarkan  dan  memahami  secara
sungguh-sungguh kebutuhan para pelanggan,
mengamati dan menghargai perilaku para
pelanggan dan mencurahkan perhatian penuh
kepada pelanggan. (c) Tindakan (Action)
adalah berbagai kegiatan nyata yang harus
dilakukan dalam memberikan pelayanan
kepada pelanggan, kegiatan yang terkait hal
tersebut adalah meliputi, mencatat kebutuhan
kembali

para  pelanggan, menegaskan

kebutuhan para pelanggan, mewujudkan
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kebutuhan para pelanggan, dan tidak lupa
selalu  menyatakan terima kasih dengan
harapan pelanggan bersedia datang kembali.
(d) Kemampuan (Ability) adalah pengetahuan
dan keterampilan dari petugas pelayanan yang
mutlak diperlukan untuk menunjang program
pelayanan prima, yang meliputi kemampuan
dalam bidang ketrja yang ditekuni, petugas
pelayanan mampu melaksanakan komunikasi
yang efektif, juaga mempunyai kemampuan
mengembangkan motivasi dan
mengembangkan  public  relation,  sebagai
instrumen dalam membina hubungan kedalam
dan keluar organisasi perusahaan. (e)
Penampilan (Appearance) adalah penampilan
seseorang baik yang bersifat fisik saja maupun
non fisik, dimana petugas pelayanan mampu
merefleksikan ~ kepercayaan  diri  dan
kredibilitas kepada pelanggan. (f) Tanggung
jawab (Accountability) adalah suatu sikap
keberpihakan kepada pelanggan sebagai suatu
wujud kepedulian untuk menghindarkan atau
meminimalkan kerugian atau ketidakpuasan
pelanggan. Uji efektifitas Mc Nemar Test
diperoleh nilai signifikan sebesar 0,008 < 0,05.
Maka berdasarkan hipotesis penelitian, dapat
disimpulkan bahwa p value lebih kecil dari
0,05 schingga Ho ditolak dan Ha diterima
yang berarti ada efektifitas pelatihan service
exellence terhadap pelayanan permintaan darah

di UTD PMI Kota Cirebon.

KESIMPULAN
Kepuasan pelanggan terhadap pelayanan

permintaan darah sebelum dilakukan pelatihan

Service  Excellence  dapat  dikatakan kurang
mendapakan respon yang baik dari para
pelanggan. Hal ini dapat terlihat dari
perolehan tingkat kepuasaan pelanggan yang
hanya mencapai 50%. Kepuasaan pelanggan
terthadap pelayanan permintaan darah sesudah
dilakukan pelaihan Semice Excellence dapat
dikatakan berhasil memberikan kepuasaan
kepada para pelanggan. Hal ini dapat terlihat
dari respon para pelanggan yang menyatakan
rasa puas yang mencapai 90%. Ada Efektifitas
Service Exccellence terthadap Pelayaan Permintaan
Darah di Unit Transfusi Darah PMI Kota
Cirebon pada Tahun 2020 berdasarkan
penelitian dapat disimpulkan bahwa p value
lebih kecil dari 0,05 sehingga Ho ditolak dan
Ha diterima, yang berarti ada efektifitas

pelatihan  service exellence terhadap pelayanan

permintaan darah di UTD PMI Kota Cirebon.
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