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               ABSTRACT 

Introduction: Venous blood sampling services are an important procedure in laboratory services because 

staff skills influence patient comfort and the quality of examination results. This study is necessary to 

determine the relationship between staff skills and patient satisfaction in primary healthcare settings. 

Objective: This study aims to analyze the relationship between staff skills and patient satisfaction levels in 

venous blood sampling procedures. Methods: This study used a descriptive correlational design with a 

cross-sectional approach. The sample consisted of 52 respondents selected using purposive sampling. Data 

were collected through staff skills and patient satisfaction questionnaires during the 2025–2026 research 

period and were analyzed using the Spearman Rank test. Results: The results showed that staff skills were 

mostly categorized as very good (51.9%) and good (40.4%), while patient satisfaction was dominated by 

satisfied (50.0%) and very satisfied (46.2%) categories. The Spearman Rank test showed p=0.000 with a 

correlation coefficient of 0.956, indicating a very strong and positive relationship. Conclusion: It can be 

concluded that the better the venous blood collection skills of healthcare staff, the higher the level of patient 

satisfaction with the services provided. therefore, continuous training and routine evaluation are 

recommended to maintain service quality. 
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ABSTRAK 

Pendahuluan : Pelayanan pengambilan darah vena merupakan prosedur penting dalam pelayanan 

laboratorium karena keterampilan petugas memengaruhi kenyamanan pasien dan mutu hasil pemeriksaan. 

Penelitian ini perlu dilakukan untuk mengetahui keterkaitan keterampilan petugas dengan kepuasan pasien di 

fasilitas kesehatan primer. Tujuan : Penelitian ini bertujuan menganalisis hubungan keterampilan petugas 

dengan tingkat kepuasan pasien pada prosedur pengambilan darah vena. Metode : Penelitian menggunakan 

desain deskriptif korelasional dengan pendekatan cross-sectional. Sampel berjumlah 52 responden yang 

dipilih menggunakan purposive sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner keterampilan petugas dan 

kepuasan pasien pada periode penelitian bulan Oktober – Nopember 2025, kemudian dianalisis 

menggunakan uji Spearman Rank. Hasil : Hasil menunjukkan keterampilan petugas sebagian besar sangat 

baik (51,9%) dan baik (40,4%), sedangkan kepuasan pasien didominasi kategori puas (50,0%) dan sangat 

puas (46,2%). Uji Spearman Rank menunjukkan p=0,000 dengan koefisien korelasi 0,956 yang berarti 

terdapat hubungan sangat kuat dan positif.. Simpulan : Disimpulkan bahwa semakin baik  keterampilan 

petugas pengambilan darah vena maka semakin tinggi tingkat  kepuasan pasien terhadap pelayanan yang di 

berikan, sehingga disarankan pelatihan berkelanjutan dan evaluasi rutin untuk menjaga mutu pelayanan . 

Kata Kunci : Keterampilan petugas; Kepuasan pasien; Pengambilan darah vena 

 

Pelayanan laboratorium merupakan komponen penting dalam sistem kesehatan global karena sekitar 

60–70% keputusan klinis didasarkan pada hasil pemeriksaan laboratorium, termasuk prosedur pengambilan 
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darah vena (venipuncture). Prosedur ini tidak hanya menentukan akurasi hasil pemeriksaan tetapi juga 

memengaruhi pengalaman pasien, keselamatan, serta kepercayaan terhadap layanan kesehatan. Studi 

internasional menunjukkan bahwa kesalahan pada tahap pra-analitik, khususnya flebotomi yang tidak sesuai 

standar, masih menjadi penyebab utama penurunan mutu laboratorium dan ketidakpuasan pasien¹ ,². Kondisi 

ini menegaskan bahwa keterampilan petugas merupakan faktor kunci dalam menjamin kualitas pelayanan 

dan keselamatan pasien³. 

Di tingkat nasional, peningkatan mutu pelayanan kesehatan menjadi fokus utama melalui 

implementasi standar keselamatan pasien dan program Jaminan Kesehatan Nasional. Penelitian di Indonesia 

menunjukkan masih ditemukannya kesalahan pra-analitik seperti hemolisis, volume sampel tidak sesuai, dan 

kesalahan identifikasi pasien yang berkaitan dengan teknik flebotomi⁴. Temuan tersebut menunjukkan 

adanya kesenjangan antara standar prosedur operasional yang seharusnya diterapkan dengan praktik di 

lapangan. Secara teoritis, model SERVQUAL menempatkan kompetensi teknis, komunikasi, dan empati 

petugas sebagai determinan utama kepuasan pasien, namun implementasinya belum optimal pada layanan 

kesehatan primer⁵,⁶. 

Pada tingkat lokal, berdasarkan latar belakang penelitian yang diunggah, keluhan pasien pada 

pelayanan pengambilan darah vena di wilayah kerja UPTD Puskesmas Sawan II masih ditemukan, seperti 

tindakan penusukan berulang untuk memperoleh sampel darah yang menimbulkan ketidaknyamanan pasien. 

Selain itu, belum terdapat publikasi resmi terkait kesalahan flebotomi di fasilitas layanan primer sehingga 

terjadi kesenjangan data mengenai mutu pelayanan laboratorium di puskesmas. Penelitian sebelumnya 

menunjukkan kepuasan pasien terhadap layanan flebotomi masih dipengaruhi oleh keterampilan teknis dan 

komunikasi petugas⁷, sementara teori menyatakan keterampilan yang baik seharusnya berbanding lurus 

dengan kepuasan pasien.  

Kondisi tersebut diperkuat oleh fakta bahwa sebagian petugas belum mengikuti pelatihan flebotomi 

formal serta memiliki beban kerja pelayanan di dalam maupun luar gedung, sehingga berpotensi 

memengaruhi kualitas tindakan. Oleh karena itu, terdapat kesenjangan antara teori, hasil penelitian terdahulu, 

dan kondisi nyata di lokasi penelitian, yang menjadi justifikasi penting dilakukannya penelitian ini sebagai 

upaya peningkatan mutu pelayanan laboratorium primer⁸. Penelitian ini bertujuan menganalisis hubungan 

keterampilan petugas dengan tingkat kepuasan pasien pada prosedur pengambilan darah vena  

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan rancangan deskriptif korelasional melalui 

pendekatan cross-sectional. Rancangan ini dipilih untuk mengetahui hubungan antara keterampilan petugas 

dengan tingkat kepuasan pasien pada prosedur pengambilan darah vena dalam satu waktu pengukuran.  

Ruang lingkup penelitian mencakup pelayanan laboratorium khususnya prosedur pengambilan darah vena 

sebagai objek penelitian. Populasi penelitian adalah seluruh pasien yang melakukan pemeriksaan 

laboratorium di UPTD Puskesmas Sawan II. Sampel berjumlah 52 responden yang dipilih menggunakan 

teknik purposive sampling berdasarkan kriteria inklusi pasien yang bersedia menjadi responden dan telah 

menjalani prosedur pengambilan darah vena. Penelitian dilaksanakan pada periode bulan Oktober- 

Nopember 2025 di unit laboratorium puskesmas tersebut. Bahan dan alat utama yang digunakan meliputi 

kuesioner keterampilan petugas dan kuesioner kepuasan pasien, lembar observasi, alat tulis, serta perangkat 

pengolahan data statistik. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi tindakan flebotomi dan 

pengisian kuesioner oleh responden setelah pelayanan diberikan. 

Definisi operasional variabel terdiri dari variabel bebas yaitu keterampilan petugas dalam prosedur 

pengambilan darah vena yang diukur berdasarkan aspek teknik, komunikasi, dan keselamatan kerja, serta 

variabel terikat yaitu tingkat kepuasan pasien yang diukur melalui dimensi kenyamanan, kepercayaan, dan 

pelayanan. Pengukuran menggunakan skala Likert dan dikategorikan menjadi sangat baik/baik/cukup/kurang 

untuk keterampilan serta sangat puas/puas/cukup/tidak puas untuk kepuasan.  Analisis data dilakukan secara 
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univariat untuk menggambarkan distribusi karakteristik responden dan variabel penelitian, serta analisis 

bivariat menggunakan uji Spearman Rank untuk mengetahui hubungan antara keterampilan petugas dan 

kepuasan pasien dengan tingkat signifikansi 0,05. 

 

HASIL 

 Hasil penelitian ini menyajikan gambaran karakteristik responden serta analisis hubungan antara 

keterampilan petugas dengan tingkat kepuasan pasien pada prosedur pengambilan darah vena di UPTD 

Puskesmas Sawan II. Data diperoleh dari 52 responden yang telah memenuhi kriteria penelitian melalui 

pengisian kuesioner dan observasi tindakan pelayanan. Penyajian hasil dilakukan melalui analisis univariat 

untuk menggambarkan distribusi masing-masing variabel, kemudian dilanjutkan dengan analisis bivariat 

menggunakan uji Spearman Rank untuk mengetahui kekuatan dan arah hubungan antara keterampilan 

petugas dan kepuasan pasien. 

 

Tabel w1. wDistribusi wResponden wBerdasarkan wJenis wKelamin, Umur dan Pendidikan 

Keterangan  Frekuensi w(f) Persentase w(%) 

Jenis wKelamin :    

Laki-laki 17 32,7 

Perempuan 35 67,3 

Total 52 100,0 

Umur :    

Remaja w< w18 wtahun 1 1,9 

Dewasa w18-59 wtahun 50 96,2 

Lansia w≥ w60 wtahun 1 1,9 

Total 52 100,0 

Pendidikan :    

SD 16 30,8 

SMP 4 7,7 

SMA/SMK 11 21,2 

D1 1 1,9 

D2 4 7,7 

D3 2 3,8 

S1 11 21,2 

Missing 3 5,8 

Total 52 100,0 

 

 Berdasarkan Tabel 1, distribusi responden penelitian di UPTD Puskesmas Sawan II menunjukkan 

bahwa sebagian besar responden berjenis kelamin perempuan sebanyak 35 orang (67,3%), sedangkan laki -

laki berjumlah 17 orang (32,7%). Berdasarkan kelompok umur, responden didominasi usia dewasa 18 –59 

tahun yaitu 50 orang (96,2%), sementara remaja <18 tahun dan lansia ≥60 tahun masing-masing hanya 1 

orang (1,9%). Dari tingkat pendidikan, responden terbanyak berasal dari pendidikan SD sebanyak 16 orang 

(30,8%), diikuti SMA/SMK dan S1 masing-masing 11 orang (21,2%), SMP dan D2 masing-masing 4 orang 

(7,7%), D3 sebanyak 2 orang (3,8%), serta D1 sebanyak 1 orang (1,9%). Selain itu, terdapat 3 responden 

(5,8%) dengan data pendidikan tidak tercatat (missing). Temuan ini menunjukkan karakteristik responden 

didominasi perempuan, usia dewasa, dan tingkat pendidikan dasar hingga menengah.  

 
Tabel 2. Distribusi wResponden wBerdasarkan wRiwayat wPengambilan wDarah w 

Riwayat wPengambilan wDarah w Frekuensi w(f) Persentase w(%) 

1 wkali 6 11,5 

2-3 wkali 16 30,8 

>3 wkali 20 38,5 

Missing 10 19,2 

Total 52 100,0 
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 Berdasarkan Tabel 2, distribusi responden di UPTD Puskesmas Sawan II berdasarkan riwayat 

pengambilan darah menunjukkan bahwa sebagian besar responden telah melakukan pengambilan darah lebih 

dari tiga kali yaitu sebanyak 20 orang (38,5%). Responden dengan riwayat pengambilan darah sebanyak 2 –3 

kali berjumlah 16 orang (30,8%), sedangkan yang baru satu kali melakukan pengambilan darah sebanyak 6 

orang (11,5%). Selain itu, terdapat 10 responden (19,2%) dengan data riwayat pengambilan darah yang tidak 

tercatat (missing). Temuan ini menunjukkan bahwa mayoritas responden telah memiliki pengalaman 

berulang dalam prosedur pengambilan darah vena. 

 
Tabel 3. wDescriptive wStatistics 

Variabel w N Minimum Maximum Mean Std. wDeviatior 

Skor wketerampilan wpetugas 52 65,00 96,00 84,10 8,21 

Skor wkepuasan wpasien 52 66,00 94,00 82,73 7,24 

 

 Berdasarkan Tabel 3, hasil statistik deskriptif pada responden di UPTD Puskesmas Sawan II 

menunjukkan bahwa skor keterampilan petugas memiliki nilai minimum 65,00 dan maksimum 96,00 dengan 

rata-rata (mean) sebesar 84,10 serta standar deviasi 8,21. Sementara itu, skor kepuasan pasien memiliki nilai 

minimum 66,00 dan maksimum 94,00 dengan rata-rata 82,73 dan standar deviasi 7,24. Temuan ini 

menunjukkan bahwa secara umum keterampilan petugas dan tingkat kepuasan pasien berada pada kategori 

tinggi dengan variasi data yang relatif kecil di antara responden. 

 

Tabel 4. wDistribusi wKategori wKeterampilan wPetugas dan Kepuasan Pasienwpada wPengambilan w 

   Darah di wUPTD wPuskesmas wSawan wII 

Jenis Kategori Frekuensi w(f) Persentase w(%) 

Keterampilan Petugas 

Cukup wbaik 4 7,7 

Baik 21 40,4 

Sangat wbaik 27 51,9 

Total 52 100,0 

Kepuasan Pasien 

Cukup wpuas 2 3,8 

Puas 26 50,0 

Sangat wpuas 24 46,2 

Total 52 100,0 

 

 Berdasarkan Tabel 4, distribusi kategori keterampilan petugas dan kepuasan pasien pada prosedur 

pengambilan darah di UPTD Puskesmas Sawan II menunjukkan bahwa keterampilan petugas sebagian besar 

berada pada kategori sangat baik sebanyak 27 responden (51,9%), diikuti kategori baik sebanyak 21 

responden (40,4%), dan kategori cukup baik sebanyak 4 responden (7,7%). Sementara itu, tingkat kepuasan 

pasien didominasi kategori puas sebanyak 26 responden (50,0%), diikuti sangat puas sebanyak 24 responden 

(46,2%), dan cukup puas sebanyak 2 responden (3,8%). Temuan ini menggambarkan bahwa secara umum 

keterampilan petugas dalam pengambilan darah vena tergolong tinggi dan sejalan dengan tingkat kepuasan 

pasien yang mayoritas berada pada kategori puas hingga sangat puas. 

 

       Tabel 5. wHubungan wKeterampilan wPetugas wdengan wKepuasan wPasien wdi wUPTD wPuskesmas w 

          Sawan wII 

Keterampilan wPetugas 

Kepuasan wPasien 
Total 

p Cukup wpuas Puas Sangat wpuas 

f % f % f % f % 

Cukup wbaik 2 3,8 1 1,9 0 0,0 3 5,8  

0,000 Baik 0 0,0 21 40,4 0 0,0 21 40,4 

Sangat wbaik 0 0,0 4 7,7 24 46,2 28 53,8 

Total 2 3,8 26 50,0 24 46,2 52 100,0 
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 Berdasarkan Tabel 5, hasil analisis hubungan keterampilan petugas dengan kepuasan pasien pada 

prosedur pengambilan darah di UPTD Puskesmas Sawan II menunjukkan bahwa responden dengan 

keterampilan petugas kategori cukup baik sebagian besar berada pada kepuasan cukup puas sebanyak 2 

responden (3,8%). Pada kategori keterampilan baik, mayoritas responden berada pada tingkat puas sebanyak 

21 responden (40,4%). Sementara itu, pada keterampilan sangat baik, sebagian besar responden berada pada 

tingkat sangat puas sebanyak 24 responden (46,2%) dan sebagian lainnya pada kategori puas sebanyak 4 

responden (7,7%). Hasil uji Spearman Rank menunjukkan nilai p=0,000 yang berarti terdapat hubungan 

yang signifikan antara keterampilan petugas dengan kepuasan pasien. Temuan ini menunjukkan bahwa 

semakin baik keterampilan petugas dalam melakukan pengambilan darah vena, maka tingkat kepuasan 

pasien cenderung meningkat. 

 

PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil Penelitian menunjukkan bahwa kualitas keterampilan petugas dalam prosedur 

pengambilan darah vena berperan penting dalam membentuk pengalaman pelayanan pasien. Temuan 

penelitian memperlihatkan bahwa dimensi keterampilan teknis, komunikasi, dan keselamatan kerja 

berkontribusi terhadap persepsi kenyamanan dan kepercayaan pasien terhadap pelayanan laboratorium. Hal 

ini sejalan dengan konsep mutu pelayanan laboratorium yang menempatkan tahap pra -analitik sebagai 

penentu utama kualitas hasil pemeriksaan sekaligus pengalaman pasien, sehingga kompetensi flebotomi 

menjadi indikator penting keselamatan pasien dan mutu layanan kesehatan 9. Temuan pada penelitian ini 

mendukung teori bahwa tindakan klinis yang dilakukan secara tepat, minim nyeri, serta disertai komunikasi 

yang baik akan meningkatkan kepuasan pasien. 

Jika dibandingkan dengan penelitian sebelumnya, hasil penelitian ini konsisten dengan studi yang 

menunjukkan adanya hubungan signifikan antara keterampilan flebotomi dengan kepuasan pasien di layanan 

kesehatan primer. Penelitian oleh Yuliani et al. melaporkan bahwa ketepatan teknik dan sikap petugas 

berpengaruh terhadap persepsi kualitas pelayanan laboratorium10. Selain itu, penelitian internasional 

menegaskan bahwa kesalahan flebotomi seperti penusukan berulang atau prosedur yang tidak nyaman dapat 

menurunkan kepuasan pasien meskipun hasil pemeriksaan tetap akurat11. Kesamaan tersebut menguatkan 

bahwa keterampilan petugas merupakan faktor universal yang memengaruhi kepuasan pasien lintas konteks 

pelayanan. 

Namun demikian, terdapat perbedaan dengan beberapa penelitian yang menunjukkan bahwa 

kepuasan pasien tidak hanya dipengaruhi keterampilan teknis, tetapi juga faktor waktu tunggu, lingkungan 

pelayanan, dan sistem organisasi layanan12. Pada penelitian ini, hubungan yang sangat kuat antara 

keterampilan petugas dan kepuasan pasien menunjukkan bahwa pada konteks layanan primer seperti di 

UPTD Puskesmas Sawan II, faktor interaksi langsung antara petugas dan pasien menjadi determinan 

dominan. Kondisi tersebut dapat dijelaskan karena pelayanan flebotomi merupakan prosedur singkat namun 

bersifat kontak langsung, sehingga pengalaman pasien sangat dipengaruhi oleh kemampuan petugas dalam 

melakukan tindakan secara tepat dan nyaman. 

Berdasarkan teori SERVQUAL, dimensi reliability dan assurance berkaitan erat dengan kompetensi 

petugas dalam memberikan pelayanan yang aman dan dapat dipercaya13. Temuan penelitian ini menunjukkan 

bahwa ketika petugas mampu melakukan prosedur secara profesional, pasien merasa lebih yakin terhadap 

kualitas layanan dan hasil pemeriksaan. Hal ini juga didukung literatur yang menyatakan bahwa peningkatan 

pelatihan flebotomi dapat menurunkan kesalahan pra-analitik sekaligus meningkatkan kepuasan pasien14. 

Dengan demikian, keterampilan petugas tidak hanya berdampak pada aspek teknis laboratorium tetapi juga 

persepsi mutu pelayanan15. 

Kebaruan penelitian ini terletak pada fokus analisis hubungan keterampilan petugas pengambilan 

darah vena dengan tingkat kepuasan pasien pada konteks layanan laboratorium di fasilitas kesehatan primer, 

khususnya di UPTD Puskesmas Sawan II, yang masih memiliki keterbatasan bukti empiris dibandingkan 
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penelitian di rumah sakit. Penelitian ini tidak hanya menilai kepuasan pasien sebagai indikator mutu 

pelayanan, tetapi secara spesifik mengaitkannya dengan dimensi keterampilan petugas meliputi aspek teknis 

flebotomi, komunikasi, dan keselamatan kerja dalam tahap pra-analitik. Pendekatan ini memberikan 

kontribusi baru dengan menunjukkan bahwa interaksi langsung petugas dan pasien pada prosedur singkat 

seperti venipuncture dapat menjadi determinan dominan pengalaman pelayanan di layanan primer. Selain itu, 

penggunaan data observasi tindakan dan persepsi pasien secara simultan memperkuat pemahaman mengenai 

peran kompetensi petugas sebagai strategi peningkatan mutu pelayanan laboratorium berbasis evidence di 

tingkat puskesmas. 

Implikasi dari temuan penelitian ini menunjukkan pentingnya penguatan kompetensi berkelanjutan 

melalui pelatihan, supervisi, dan evaluasi praktik flebotomi. Penelitian ini mengisi kesenjangan data pada 

layanan laboratorium primer yang sebelumnya masih terbatas, dimana bukti empiris di tingkat puskesmas 

masih minim. Secara praktis, peningkatan keterampilan petugas berpotensi memperbaiki pengalaman pasien, 

meningkatkan kepercayaan terhadap pelayanan kesehatan, serta mendukung keselamatan pasien. Oleh karena 

itu, hasil penelitian ini menegaskan bahwa penguatan kompetensi teknis dan komunikasi petugas merupakan 

strategi penting dalam peningkatan mutu pelayanan laboratorium di fasilitas kesehatan primer . 

 

SIMPULAN DAN SARAN 

Hasil penelitian pada 52 responden di UPTD Puskesmas Sawan II menunjukkan bahwa keterampilan 

petugas dalam pengambilan darah vena sebagian besar berada pada kategori sangat baik sebanyak 27 

responden (51,9%) dan baik sebanyak 21 responden (40,4%), sedangkan kategori cukup baik sebanyak 4 

responden (7,7%). Tingkat kepuasan pasien didominasi kategori puas sebanyak 26 responden (50,0%) dan 

sangat puas sebanyak 24 responden (46,2%), sementara kategori cukup puas sebanyak 2 responden (3,8%). 

Analisis statistik deskriptif menunjukkan rata-rata skor keterampilan petugas sebesar 84,10±8,21 dan 

kepuasan pasien sebesar 82,73±7,24. Hasil uji Spearman Rank menunjukkan nilai p=0,000 dengan koefisien 

korelasi 0,956 yang menandakan hubungan sangat kuat dan positif antara keterampilan petugas dan kepuasan 

pasien, sehingga semakin baik keterampilan petugas maka semakin tinggi tingkat kepuasan pasien . 

Disimpulkan bahwa semakin baik  keterampilan petugas pengambilan darah vena maka semakin tinggi 

tingkat  kepuasan pasien terhadap pelayanan yang di berikan, sehingga disarankan pelatihan berkelanjutan 

dan evaluasi rutin untuk menjaga mutu pelayanan. 
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