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Pernyataan Penulis Abstrak

Penulis mendeklarasikan tidak Tujuan : Untuk mengetahui kepuasan keluarga resiefien terhadap manajemen
ada potensi konflik pelayanan di Unit Donor Darah (UDD) PMI provinsi Papua Barat.

kepentingan terkait penelitian, Metode :Penelitian ini dilaksanakan pada Unit Donor Darah Palang Merah Indonesia

kepenulisan, dan/atau

blikasi k dmiah in (PMI) Provinsi Papua Barat pada bulan Februari- Maret 2022. Penelitian ini mengambil
publikasi karya ilmiah ini.

semua popolasi Yang berkunjung ke Unit Donor Darah Palang Merah Indonesia (PMI)
Provinsi Papua Barat yang berjumlah 120 orang. Teknik analisis data dalam penelitian
ini menggunakan analisis kuantitatif yakni menggunakan teknik analisis jalur (Path
Analysis).

Hasil : penelitian menunjukkan bahwa analisa Manajemen pelayanan kesehatan
terhadap kepuasan keluarga resipien melalui kualitas pelayanan menunjukkan adanya
hubungan positif dan signifikan antar satu variabel dengan variabel lainnya.

Kata Kunci: Manajemen Pelayanan, Kepuasan, Kualitas Pelayanan

Pendahuluan

Setiap organisasi mengatakan memuaskan konsumen dan pelanggan merupakan tujuan yang
akan dicapai. Hal ini bukan hanya untuk lembaga yang menyediakan jasa komersil. Akan
tetapi juga pada institusi yang resisten terhadap kualitas pelayanan public yang baik.
Pertumbuhan penduduk, diagnosa yang canggih, harapan hidup dan cara pengobatan
untuk klien, onkologihematologi, bedah, transplantasi hati, dan paru-paru adalah
tantangan yang berlanjut bagi Unit Donor Darah (UDD) sebagai penyedia donor darah rutin
dan bank darah. World Health Organization (WHO) mengunkapkan bahwa salah satu
penyebab kematian banyak pasien penderita gangguan kesehtan adalah tidak tersediannya
stok darah. kurang lebih 108 juta kolf (kantong) darah yang dikumpulkan dan disumbangkan
secara global setiap tahun.

World Healt Organization (WHO) mengungkapkan, minimal jumlah kebutuhan
darah indonesia sekitar 5,1 juta kantong darah pertahun, sedangkan sebanyak 4,1 juta
kantong produksi darah saat ini dari 3,4 juta donasi. dari jumlah darah yang tersedia, 90%
diantaranya berasal dari Donor darah sukarelah. sedangkan 28% penyebab kematian ibu
karena pendarahan dan semua bisa dicegah jika akses layanan donor darah ditingkatkan.

Peraturan Pemerintah (PP) - ; nor 7 Tahun 2011 pasal 1 tentang pelayanan darah
menyatakan, salah satu bentuk upuya pelayanan kesehatan yang memanfaatkan darah
manusia sebagai bahan dasar yang tujuananya kemanusiaan dan bukan untuk tujuan
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komersial, kemudian dipertegas dengan PERMENKES (Peraturan Menteri Kesehatan)
Nomor 83 tahun 2014 tentang pelayanan transfusi darah PMI adalah lembaga organisasi
kemanusiaan, yang

tidak memebeda-bedakan, suku bangsa,agama,jenis kelamin, warna kulit, pandagan politik
dan golongan.

Literature Review

1. Manajemen Pelayanan, Kepuasan, Kualitas Pelayanan

Manajemen atau management asalnya dari bahasa inggris dengan katakerja yaitu to manage
yang pengertian umumnya adalah mengurus. Dalam pengertian yang lebih terkhusus
manajemen digunakan bagi pimpinan dalam kepemipinan. setiap orang yang melaksanan
aktivitas memipin disebut manajer (Oxford, 2005).

Kepuasan adalah pengeluaran atau output dari pelayanan kesehatan, yang dimana kepuasan
pasien dapat diartikan sebagai tujuan meningkatkan mutu pelayanan kesehatan. Rasa puas
juga diartikan sebagai tingkat perasaan pasien yang timbul sebagai input dari cara kerja
pelayanan kesehatan yang diperolehnya setelah pasien menyamakan pada apa yang
diingikannya (Pohan,2013)

Kotler (2002:83) medefinisikan pelayanan sebagai setiap bentuk kegiatan yang diberikan

suatu pihak kepada pihak lain yang tidak berkibat pada kepemiilikan apapun. Dimana

produknya dapat dikaitakan atau tidak terhadap suatu produk fisik. Sedangkan pelayanan

adalah perilaku dari produsen agar memenuhi keinginan serta kebutuhan kunsumen untuk

memenuhi kepuasan konsumen tersebut. Kotler juga mengungkapkan bahwa perilaku

tersebut bisa terjadi pada saat, sesudah dan sebelum terjadi kesepakatan.

Hi: Manajemen pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan keluarga
resifien

Hb>. Kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan keluarga resifien

Hs. Manajemen pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kualitas pelayanan

Hs: Manajemen pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan keluarga
resifien terhadap kualitas pelayanan

Methods
1. Sample Criteria

Sampel pada studi ini sebanyak 120 orang yang merupakan keluarga resipien yang
berkungjung ke unit donor darah palang merah indonesia provinsi papua barat. Responden
berdasarkan umur sebanyak <17 tahun sebanyak 13 orang (10,3%), 20-30 tahun sebanyak 36
orang (30.0%), 31-40 tahun 26 orang (21.7%), 41-50 tahun sebanyak 27 orang (22.5%), >50
tahun sebanyak 18 orang (15.0%) . Responden yang berjenis kelamin laki-laki sebanyak 39
orang (32.5%), perempuan sebanyak 81 orang (67.5%). Selanjutnya responden dengan tingkat
pendidikan SD sebanyak 15 orang (12.5%), SMP sebanyak 30 orang (25 %), SMA
sebanyak 26 orang (21.7%), Diploma sebanyak 32 orang (26.7%), S1/52/S3 sebanyak 17 orang
(14.2%). Sedangkan responden berdasarkan pekerjaan PNSsebanyak 14 orang (11.7%),
Tni/Polri sebanyak 24 orang (20%), Wiraswasta sebanyak 33 orang (27.5%), Petani/Nelayan
sebanyak 28 orang (23.3%), Mahasiswa/Pelajar sebanyak 21 orang (17.5%).

2. Measurment
Penelitian termasuk jenis penelitian kuantitatif dengan crosss sectional yaitu jenis penelitian

dengan penentuan populasi dalam penelitian ini berdasarkan pada jumlah rata-rata
permintaan kebutuhan darah pasien di Unit Donor Darah (UDD) PMI Provinsi Papua Barat.
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Alat ukur merupakan cara pengumpulan data (Nursalam, 2013: 124), dimana Alat ukur yang
digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan kuesioner yang birisi beberapa
pertanyaan yang mewakili hal yang akan diteliti. Untuk menjawab permasalahan tersebut
maka data dianalisis menggunakan Path analisys melalui softwere SPSS versi 26. Populasi pada
penlitian ini adalah seluruh keluarga resipien yang berkunjung ke Unit Donor Darah. Teknik
pengambilan sampel adalah total sampling. Total sampling ialah cara mengambil sampel
dimana jumlah objek penelitian sama dengan jumlah subyek penelitian (Sugiyono 2007).
Setiap kuesioner yang terisi dengan lengkap akan dilakukan analisis data, karena
pengambilan sampel adalah total sampling dengan jumlah responden sebanyak 120 orang
keluarga resipien yang berkujung ke Unit Donor Darah.

Louis, A (2009) mendeskripsikan dan mengartikan manajemen dari beberapa sumber dapat
dibagi menjadi tiga pengertian, yaitu:

a. Management yaitu sebuah proses

b. Management yaitu suatu kolektivitas manusia

C. Management yaitui ilmu dan management sebagai seni.

Manajemen pelayanan diukur dalam beberapa Indikator yang digunakan yaitu, Tersedia
dan ber kesinambungan, dapat diterima dengan wajar, mudah di capai, mudah dijangkau,
bermutu ( wijono 2000). Indikator kepuasan keluarga resipien yaitu : Kepuasan terhadap
akses layanan, kepuasan terhadap mutu layanan, kepuasan terhadap proses layanan,
kepuasan terhadap system layanan (Pohan, 2015). Indictor kualitas pelayanan yaitu : Tangibel
( Bukti fisik), reliability ( Keandalan), responsiveness

( Daya tanggap), assuransi ( Jaminan), Emphaty ( Empati/perhatian) (Harfika dan Abdulla,
2017).
Table 1: Measurement of variable

Variabel Indikator Item
Manajemen » Tersedia dan p Saya merasa bahwa dalam
Pelayanan berkesinambungan permintaan darah yang saya
* Dapat diterima dengan | butuhkan PMI selalu
wajar memenuhi.
* Mudah dicapai » Saya merasa bahwa dari alur
* Mudah di jangkau pendftaran sampai darah
* Bermutu diberikan kepada saya tidak

bertele-tele.
» Saya merasa proses dalam

melakukan permintaan
darah mudah saya
laksanakan.

* Saya merasa dalam

pelayanan yang diberikan
tidak mempersulit saya.

» Saya merasa pelayanan yang
diberikan UDD PMI selalu
maksimal dan berkualitas

Kualitas * Reliability (Keandalan) * Saya merasa petugas UDD

Pelayanan * Responesiveness (Daya | sigap dan teliti dalam
tanggap) melayani saya

* Assurance (Jaminan) * Saya merasa proses

* Empaty (Perhatian) pelayanan saat pendaftaran

+ Tangibility (Bukti fisik) cepat
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* Saya merasa petugas
memberikan darah sesuai
dengan permintaan dan
sampel yang saya berikan.
*Saya merasa petugas UDD
melayani saya dengan
ramah dan sopan

*Saya merasa dan melihat
kondisi ruangan dan
penampilan dari petugas
UDD di rapi, dan bersih

+ Akses layanan * Saya mudah menghubungi
Kepuasan * Mutu layanan petugas UDD

Keluarga * Proses layanan *Saya merasa bahwa darah
Resipien * System layanan yang diberikan telah
divalidasi dengan baik oleh
petugas

*Saya merasa Darah yang
diberikan telah melalui proses
dan screening oleh petugas
*Saya merasa Darah yang
diberikan  telah  melalui
proses dan screening oleh
petugas

*Saya merasa alur kerja
layanan jelas dan mudah
dipahami

Results and Discussion
1. Result
Berdasarkan uji yang telah dilakukan dalam penelitian ini, yaitu uji validitas menujukkan
bahwa setia item yang digunakan terdistribusi valid denga nilai R-Hitung lebih besar dari R-
Table. hasil uji reabilitas menunjukkan bahwa perolehan cronbach’s alpha setiap variable lebih
besar dari 0,6

Hasil Analisis Jalur Secara Langsung (Path Analysis Langsung)
a. Uji Path Analysis Manajemen Pelayanan terhadap Kualitas pelayanan

Model Unstandardized Standardi t Sig.
Coefficients zed
Coefficien
ts

B Std. Error Beta

1| (Constant 12.939 1.073 12.054 .000
)
KUALIT .256 .065 342 3.955 .000
AS

Hasil tersebut dapat menjelaskan bahwa variable kualitas pelayanan dengan nilai sig. 0.000
dengan nilai signifikasi yang ditentukan adalah 0.05. Hal ini menujukkan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara variable manajemen pelayanan terhadap kualitas pelayanan.

b. Uji Path Analysis Manajemen Pelayanan terhadap Kepuasan Keluarga resipien
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Model Unstandardized Standardize t Sig.
Coefficients d
Coefficients
B Std. Beta
Error

1| (Constant) 12.172 1.318 9.235 .000

KEPUASA 424 112 328 3.769 .000

N

Hasil tersebut dapat menjelaskan bahwa variable kualitas pelayanan dengan nilai sig. 0.000
dengan nilai signifikasi yang ditentukan adalah 0.05. Hal ini menujukkan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara variable manajemen pelayanan terhadap kepuasan keluarga

resipien.

c. Uji Path Analysis kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Keluarga resipien

Model Unstandardized Standardize t Sig.
Coefficients d
Coefficients
B Std. Beta
Error
(Constant) 6.620 1.647 4.019 .000
KEPUASA .808 140 468 5.750 .000
N

Hasil tersebut dapat menjelaskan bahwa variable kualitas pelayanan dengan nilai sig. 0.000
dengan nilai signifikasi yang ditentukan adalah 0.05. Hal ini menujukkan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara variable kualitas pelayanan terhadap kepuasan keluarga

resipien.

Analisis Jalur Secara Tidak Langsung (Path Analysis TidakLangsung)

Uraian Nilai Uji Sobel
Sobel test strategi 2,958
Two-tailed probability 0,003

Hasil uji sobel test, dimana 2,958 > 1,98 dan selain itu memiliki nilai sign 0,003 < 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dapat memediasi Manajemen pelayanan terhadap
Kepuasan Keluaraga resifien. Ini dapat dapat dijelaskan bahwa semua hiptesis diterima.

Tabel uji hipotesis
N Keterangan Pengaruh | Pengaruh Total Sig. | Keputusan
o Langsung Tidak Pengaruh
(Direct Langsung
Effect)
1 | Pengaruh Manajemen 0,342 - 0,342 0,000 | +/Signifik
Pelayanan terhadap an
kualitas pelayanan.
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2 | Pengaruh Manajemen 0,328 - 0,328 0,000 | +/Signifik
pelayanan terhadap an
kepuasan  keluarga
resifien

3 | Pengaruh Kualitas 0,468 - 0,468 0,000 | +/Signifik
pelayanan terhadap an
kepuasan  keluarga
resifien

4 | Pengaruh Manajemen 0,342 0,160 0,502 0,000 | +/Signifik
pelayanan terhadap an
kepuasan  keluarga
resifien melalui
kualitas pelayanan.

2. Discussion

Hubungan manajemen pelayanan terhadap kualitas pelayanan

Hasil pengujian data pada pada penelitian ini menujukkan adanya pengaruh positif dan
signifikan antara manajemen pelayanan terhadap kualitas pelayanan. Berpengaruh positif
dan signifikan arti bahwa manjemen pelayanan ini memiki hubungan yang sangat kuat
dengan kualitas pelayanan, manajemen pelayanan yang baik akan menghasilkan kualitas
pelayanan yang baik dan memadai. Jika manajemen pelayanan meningkat maka kualitas
pelayanan ikut meningkat begitupun sebalikanya jika manajemen pelayanan menurun maka
kualitas pelayanan ikut menurun.

Hubungan manajemen pelayanan terhadap kepuasan keluarga resifien

Hasil pengujian data pada pada penelitian ini menujukkan adanya pengaruh positif dan
signifikan antara manajemen pelayanan terhadap kepuasan keluarga. Berpengaruh positif
dan signifikan arti bahwa manjemen pelayanan ini memiki hubungan yang sangat kuat
dengan kualitas pelayanan, manajemen pelayanan yang baik akan menghasilkan kepuasan
keluarga yang meningkat dan baik. Jika manajemen pelayanan meningkat maka kepuasan
keluarga ikut meningkat begitupun sebalikanya jika manajemen pelayanan menurun maka
kepuasan keluaga ikut menurun.

Hubungan Kualitas pelayanan terhadap kepuasan keluarga resifien

Hasil pengujian data pada pada penelitian ini menujukkan adanya pengaruh positif dan
signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan keluarga. Berpengaruh positif dan
signifikan arti bahwa kualitas pelayan ini memiki hubungan yang sangat kuat dengan
kepuasan keluarga, kualitas pelayanan yang memadai akan menghasilkan kepuasan keluarga
yang meningkat dan baik. Jika kualitas pelayanan meningkat maka kepuasan keluarga ikut
meningkat begitupun sebalikanya jika kualitas pelayanan menurun maka kepuasan keluarga
ikut menurun.

Hubungan manajemen pelayanan terhadap kepuasan keluarga resifien melalui kualitas
pelayanan.

Hasil pengujian data pada pada penelitian ini menujukkan adanya pengaruh positif dan
signifikan antara manajemen pelayanan terhadap kepuasan keluarga melalui kualitas
pelayanan. Berpengaruh positif dan signifikan memiliki arti bahwa kualiats pelayan mampu
memediasi antara manajemen pelayanan terhadap kepuasan keluaraga resipien , dapat
dijelaskan bahwa manajemen pelayanan yang memadai akan memberikan kualitas pelayanan
yang baik hasilnya akan memebrikan kepuasan pada keluarga respien di Unit Donor Darah.

Conclusion
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Penelitian ini mengajukan empat hipotesis, dan keempat hipotesis diterima. Hasil penelitian
ini menujukkan bahwa. Hasil penelitian menunjukkan bahwa manajemen pelayanan
berkontribusi sangat besar terhadap kualitas pelayanan. Selanjutnya manajemen pelayanan
memiliki kontribusi signifikan terhadap kepuasan keluarga. Penelitian ini juga menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan berkontribusi langsung terhadap kepuasan keluarga. Penilitian ini
juga menujukkan ada keterkaitan yang signifikan dimana kualitas pelayanan dapat
memediasi antara manajemen pelayanan dengan kepuasan keluarga, jadi dapat disimpulakan
ada keterkaitan yang kuat antara manajemen pelayana dan kualitas pelayanan yang diberikan
dengan kepuasan keluarga resipien tersebut.
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