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ABSTRAK

Kegiatan donor darah secara khusus menjadi tanggung jawab Unit Tranfusi Darah Palang Merah Indonesia Kabupaten Polewaali Mandar.
Tujuan dalam penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis yaitu 1. kinerja pegawai dan sistem pelayanan berpengaruh terhadap
kualitas pelayanan unit transfusi darah palang merah Indonesia Kabupaten Polewali Mandar Provinsi Sulawesi Barat. 2. kinerja pegawai
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan unit transfusi darah palang merah Indonesia Kabupaten Polewali Mandar Provinsi Sulawesi
Barat. 3. Sistem pelayanan berpengaruh terhadap kualitas pelayanan unit transfusi darah palang merah Indonesia Kabupaten Polewali
Mandar Provinsi Sulawesi Barat. dengan menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan tipe penelitian survey. Survey adalah
penelitian yang sumber data dan informasi utamanya diperoleh dari responden sebagai sampel penelitian dengan menggunakan kuesioner
atau angket sebagai instrumen pengumpulan data. Hasil penelitian menunjukan bahwa kinerja pegawai dan sistem pelayanan memiliki
arah yang positif dan berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas pelayanan. Kinerja pegawai dan sistem pelayanan secara parsial
mampu memberikan pengaruh terhadap kualitas pelayanan dan diketahui bahwa sistem pelayanan merupakan faktor yang memiliki
pengaruh lebih besar dari pada kinerja pegawai terhadap kualitas pelayanan Unit Transfusi Darah Kabupaten Polewali Mandar.

Kata Kunci: Sistem Pelayanan, Kualitas Pelayanan, Kinerja Pegawai, PMI

ABSTRACT

Blood donation activities are specifically the responsibility of the Indonesian Red Cross Blood Transfusion Unit, Polewaali Mandar
Regency. The purpose of this study was to determine and analyze, namely: 1. employee performance and service systems affect the service
quality of the Indonesian Red Cross blood transfusion unit, Polewali Mandar Regency, West Sulawesi Province. 2. Employee
performance affects the service quality of the Indonesian Red Cross blood transfusion unit, Polewali Mandar Regency, West Sulawesi
Province. 3. The service system affects the service quality of the Indonesian Red Cross blood transfusion unit, Polewali Mandar Regency,
West Sulawesi Province. by using quantitative research methods with the type of survey research. Survey is research in which the main
source of data and information is obtained from respondents as research samples by using questionnaires or questionnaires as data
collection instruments. The results showed that the performance of employees and the service system had a positive direction and had a
significant effect on service quality. Employee performance and service systems are partially able to influence the quality of service and it
is known that the service system is a factor that has a greater influence than employee performance on the service quality of the Blood
Transfusion Unit of Polewali Mandar Regency.
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PENDAHULUAN dapat sebagai pendorong bagi organisasi untuk dapat
memberikan pelayanan yang berkualitas kepada seluruh
masyarakat (Asnawi, 2017).

Palang Merah Indonesia (PMI) yang kita kenal
sebagai sebuah organisasi sosial kemanusiaan dituntut
pula dapat memberikan pelayanan yang memuaskan.
Terutama pada pelayanan dalam transfusi darah karena
PMI merupakan satu-satunya organisasi yang mempunyai
wewenang untuk memberikan pelayanan transfusi darah
berdasar pada Peraturan Pemerintah No. 18 Tahun 1980
tentang transfusi darah, kemudian dipertegas dengan S.K.

Semua organisasi publik diharapkan dapat
mengedepankan kualitas pelayanan, kualitas merupakan
inti  kelangsungan hidup organisasi artinya bahwa
kelangsungan hidup sebuah organisasi sangat ditentukan
oleh kualitas pelayanannya, karena sebuah organisasi
yang bergerak dan berhubungann 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
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Dirjen Yan Med No. 1147/YANMED/RSKT/1991
tentang petunjuk pelaksanaan peraturan menteri kesehatan
No. 478/Menkes/Per/1990 tentang Upaya Kesehatan
Transfusi Darah (UKTD) (Rupaka, 2008).

Sebagai penyelenggara pengolahan transfusi darah
telah diserahkan kepada PMI sebagai satu-satunya
lembaga di Indonesia kecuali dalam beberapa tempat PMI
belum mampu maka akan ditunjuk Rumah Sakit setempat
atau pihak-pihak lain. Oleh karena itu PMI dituntut dapat
memberikan  pelayanan yang maksimal kepada
masyarakat karena mengingat hanya PMI saja yang
menyelenggarakan transfusi darah tersebut (Agustina,
2015).

Pelayanan darah sebagai salah satu upaya kesehatan
dalam rangka penyembuhan penyakit dan pemulihan
kesehatan sangat membutuhkan ketersediaan darah atau
komponen darah yang cukup, aman, mudah diakses, dan
terjangkau oleh masyarakat. Pemerintah juga bertanggung
jawab atas pelaksanaan pelayanan darah yang aman,
bermanfaat, mudah diakses, dan sesuai dengan kebutuhan
masyarakat. Upaya untuk memenuhi ketersediaan darah
untuk kebutuhan pelayanan kesehatan selama ini telah
dilakukan oleh Palang Merah Indonesia (PMI) melalui
Unit Transfusi Darah (UTD) yang tersebar disuluruh
Indonesia, berdasarkan penugasan oleh Pemerintah
sebagaimana telah diatur dalam Peraturan Pemerintah
Nomor 18 tahun 1980 tentang transfusi darah (Fauzi &
Harli, 2017).

Peraturan Pemerintah Nomor 7 Tahun 2011 pasal 1
tentang pelayanan darah yang menyatakan bahwa upaya
pelayanan kesehatan yang memanfaatkan darah manusia
sebagai bahan dasar dengan tujuan kemanusiaan dan tidak
untuk tujuan komersial, kemudian dipertegas dengan
PERMENKES (Peraturan Menteri Kesehatan) Nomor 83
tahun 2014 tentang pelayanan transfusi darah (Aminah,
2017).

Penyelenggaraan pelayanan publik yang
dilaksanakan dalam sektor pelayanan terutama yang
menyangkut pemenuhan kebutuhan hak-hak sipil dan
kebutuhan dasar masih belum sesuai dengan tuntutan dan
harapan masyarakat. Misalnya dibidang kesehatan yang
bersifat mutlak dan erat kaitannya dengan kesejahteraan
masyarakat. Untuk pelayanan yang bersifat mutlak,
negara dan aparaturnya berkewajiban untuk menyediakan
pelayanan yang bermutu dan mudah didapatkan setiap
saat. Salah satu wujud nyata penyediaan pelayanan publik
dibidang kesehatan adanya Unit Transfusi Darah (UTD
PMI) yang menyediakan pelayanan darah (Gustaman,
2013).

UTD-PMI  melayani masyarakat yang ingin
menyumbangkan darahnya dan permintaan darah.
Masyarakat yang ingin menyumbangkan darahnya disebut
pendonor, dan kegiatan ini disebut pelayanan pendonoran
darah. Tujuan dari pelayanan pendonoran UTD-PMI ini
untuk menjaga persediaan darah di UTD-PMI, sehingga
pasokan darah akan selalu ada dan siap digunakan bagi
yang membutuhkan darah (Rupaka, 2008).

Sulitnya ketersediaan darah pada UTD-PMI
disebabkan karena masih banyak masyarakat yang tidak
memahami pentingnya arti donor darah, oleh karena itu
agar masyarakat memahami pentingnya donor darah,
maka dalam hal ini UTD-PMI bertugas untuk
memberikan pengetahuan kepada masyarakat melalui
penyuluhan ataupun kegiatan seminar-seminar dengan
tujuan mensosialisasikan mengenai pentingnya donor
darah, selain itu PMI melalui UTD juga memberikan
pengetahuan kepada masyarakat mengenai prosedur dan
tata cara mulai dari pengambilan darah pada saat donor
darah sampai dengan darah ditransfusikan kepada yang
membutuhkan, agar masyarakat dapat memberikan
kepercayaan kepada PMI untuk mendonorkan darahnya
(Hidayat et al., 2018).

Kurangnya akan kesadaran arti penting donor darah
bagi masyarakat dan minimnya jumlah pendonor yang
sukarela, hal ini dilihat dari banyaknya masyarakat yang
kesulitan mencari darah. Namun ada juga masyarakat
yang mencari pasokan darah di UTD-PMI ini sangat
kesulitan dan membutuhkan waktu yang cukup lama.
Pernyataan ini didapat dari masyarakat yang kesulitan
mencari darah (Sudaryanto, 2020).

Pentingnya ketersedian akan darah di UTD-PMI
mengharuskan PMI untuk selalu menjaga jumlah dan
kualitas dari darah yang tersedia untuk memenuhi
kebutuhan akan transfusi darah. Untuk menjalankan
fungsi sebagai penyedia darah bagi kebutuhan masyarakat
UTD-PMI dituntut untuk membangun jaringan yang
sangat luas melalui kerjasama dengan lembaga-lembaga
pemerintah, serta membangun jaringan sesama PMI baik
nasional maupun internasional. Selain kerjasama dengan
pemerintah dan membangun jaringan dengan sesama
PMI, UTD juga mengadakan kegiatan donor darah untuk
menjaga ketersediaan jumlah darah di PMI. Meskipun
kegiatan donor darah telah dilakukan PMI, namun
ketersedian stok darah di PMI sering kali tidak mencukupi
kebutuhan masyarakat sehingga banyak masyarakat yang
mengeluhkan mengenai ketersediaan darah yang ada di
PMI, kebutuhan akan darah yang dibutuhkan tidak
tersedia maka resiko yang akan terjadi adalah kehilangan
nyawa bagi pasien yang membutuhkan, oleh sebab itu
karena ketersediaan akan darah ini merupakan hal yang
mutlak bagi UTD-PMI (Susanto, 2017).

Pelayanan publik atau pelayanan umum dapat
diartikan pemberian layanan (melayani) keperluan orang
atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada
organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara
yang telah ditetapkan. Menurut UU No 25 Tahun 2009
tentang pelayanan publik, pelayanan publik adalah
kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan
sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap
warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan atau
pelayanan  administratif ~ yang  disediakan  oleh
penyelenggaraan pelayanan publik. Dalam penyelenggara
pelayanan publik, aparatur pemerintah bertanggung jawab
memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat
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dalam rangka menciptakan kesejahteraan masyarakat
(Anggreni & Yanti, 2019).

Kualitas pelayanan ini sangat penting dalam
menyangkut pelaksanaan penyelenggaraan pelayanan
publik, termasuk dalam organisasi atau institusi
pemerintah sebagai penyedia pelayanan publik. Kualitas
pelayanan menurut Brady dan Conin dalam Afrizal (2009:
88), merupakan perbandingan antara kenyataan atas
pelayanan yang di terima dengan harapan atas pelayanan
yang ingin di terima. Kualitas merupakan bahasan yang
sangat esensial dalam penyelenggaraan pelayanan,
termasuk pada organisasi atau institusi pemerintah
sebagai lembaga penyedia pelayanan publik. Zauhar,
Prasojo, dkk dalam Afrizal (2009: 88) mengungkapkan
bahwa, penyelenggaraan pelayanan yang berkualitas oleh
pemerintah  sangatlah  penting sebab, pemerintah
merupakan tumpuan pelayanan warga negara dalam
memperoleh jaminan atas hak-haknya. Ini artinya,
pelayanan kesehatan yang berkualitas merupakan harapan
masyarakat untuk memperoleh haknya sebagai warga
negara (Kuswandari et al., 2017).

Di Unit Transfusi Darah (UTD) PMI Kabupaten
Polewali Mandar tenaga pelayanan sebanyak 21 pegawai
yang memiliki tugas dan tanggung jawab yang berbeda-
berbeda, sedangkan rata-rata pendonor darah dalam
sebulan sebanyak 105 orang sedangkan rata-rata
permintaan darah dari masyarakat senyak 115 orang
sehingga kualitas pelayanan harus ditingkatkan. Hal ini
seiring dengan peningkatan kehidupan masyarakat maka
tuntutan akan pelayanan publik semakin meningkat,
dimana masyarakat bukan hanya mengharapkan
terpenuhinya kebutuhan akan pelayanan yang baik dari
penyedia pelayanan publik, tetapi lebih dari itu
masyarakat mulai mempertanyakan kualitas pelayanan
publik yang diberikan oleh penyedia pelayanan publik.

METODE

Penelitian ini  menggunakan jenis penelitian
kuantitatif dengan tipe penelitian survey. Populasi dalam
penelitian ini adalah rata-rata pendonor darah sebanyak
105 orang dan rata-rata permintaan darah dari masyarakat
senyak 115 orang di kantor Unit Transfusi Darah Palang
Merah Indonesi Kabupaten Polewali Mandar Provinsi
Sulawesi  Barat. Sampel dalam penelitian ini
menggunakan insidental sampling. Sampel Insidental
adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan,
yaitu siapa saja yang secara kebetulan atau insidental
bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel,
bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok
sebagai sumber data (Sugiyono, 2012). Adapun rumus
sampel yang digunakan vyaitu rumus slovin dengan
kemaknaan (0,1). Rumusnya adalah sebagai berikut:

N

TTTEN (02

Sehingga jumlah sampel keseluruhan pada penelitian
ini adalah 51+53=104 orang sebagai responden.

Definisi operasional penelitian ini adalah mengkaji
sejauhmana kualitas pelayanan unit transfusi darah palang
merah Indonesi Kabupaten Polewali Mandar Provinsi
Sulawesi Barat. Adapun definisi operasional pada
variabel bebas (X) dan variabel terikat (Y) yaitu sebagai
berikut: Kinerja Pegawai (X1), Sistem Pelayanan (X2)
dan Kualitas Pelayanan (Y). Teknik pengumpulan Data
menggunakan Kuesioner (Angket) dan Dokumentasi.
Teknik analisis data, yaitu teknik analisis statistik
deskriptif dan teknik analisis regresi linear sederhana

HASIL DAN PEMBAHASAN

Kinerja pegawai dan sistem Pelayanan terhadap kualitas
pelayanan Unit Transfusi Darah Palang Merah Indonesia
Kabupaten Polewali Mandar

Kedua variabel dalam penelitian ini yaitu Kinerja
pegawai dan sistem pelayanan berpengaruh terhadap
kualitas pelayanan. Menciptakan kualitas pelayanan pada
sektor pelayanan publik maka dirasa diperlukannya
tenaga manusia atau SDM yang dapat
mengoperasionalkan sistem pelayanan yang dibuat oleh
perusahaan jasa yang nantinya akan diberikan kepada
konsumen pelayanan jasa tersebut. Penelitian ini yaitu
mengenai pengaruh Kinerja pegawai dan sistem pelayanan
unit transfusi darah Kabupaten Polewali Mandar dapat
dilihat dari hasil analisis data yang telah dijelaskan
sebelumnya, bahwa sistem pelayanan unit transfusi darah
Kabupaten Polewali Mandar perlu adanya pegawai atau
SDM yang dapat menjalankan sistem pelayanan tersebut
sehingga konsumen atau penumpang dapat merasakan
langsung bagaimana kualitas pelayanan unit transfusi
darah Kabupaten Polewali Mandar dilaksanakan.

Sesuai dengan indikator kualitas pelayanan yaitu
tangibles (bukti langsung), realibilitas (kehandalan),
responsivenes (daya tangkap), assurance (jaminan) dan
empaty (empati). Dipengaruhi variabel dalam penelitian
ini yaitu kinerja pegawai dan sistem pelayanan dimana
kinerja pegawai dapat dilihat melalui indikator kuantitas,
kualitas, Kketepatan waktu, kehadiran dan kemampuan
bekerja sama dan kemampuan pegawai untuk membantu
konsumen dan merespon permintaan konsumen,
assurance atau kesopanan serta kemampuan pegawai
dalam menciptakan rasa kepercayaan dan keyakinan
konsumen, serta empaty atau kemudahan dalam
melakukan hubungan dengan konsumen dan perhatian
dari pegawai terhadap kebutuhan konsumen. Sedangkan
sistem pelayanan dapat dilihat melalui indikator tangibles
atau fasilitas fisik secara langsung yang diberikan kepada
konsumen dan realibilitas atau kemampuan sistem
pelayanan tersebut dalam memberikan pelayanan dengan
segera yang dapat memberikan kepuasan kepada
konsumen sesuai dengan yang telah dijanjikan oleh pihak
pelayanan jasa sebelumnya.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa
pada sistem pelayanan terhadap kualitas pelayanan unit
transfusi darah palang merah Indonesia Kabupaten
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Polewali Mandar. Untuk sistem pelayanan kinerja pegwai
diukur menggunakan angket dan responden dalam
penelitian ini sebanyak 104 orang. Dari karakteristik jenis
kelamin responden menunjukan bahwa pendonor darah
terbanyak di UTD Kab. Polewali Mandar yaitu laki-laki
sebanyak 29 orang (59,86%) dan permintaan darah dari
masyarakat terbanyak di UTD Kab. Polewali Mandar
yaitu perempuan 22 orang (43,14%). Sedangkan
karakteristik umur responden menunjukan bahwa
pendonor darah di UTD Kab. Polewali Mandar berumur
31 — 40 tahun sebanyak 20 orang (39,22%) dan
permintaan darah dari masyarakat di UTD Kab. Polewali
Mandar berumur 20 — 30 tahun sebanyak 22 orang
(41,51%).

Dari hasil pengolahan data statistik deskripsi sistem
pelayanan menunjukkan bahwa telah dilaksanakan
dengan kategori baik dengan nilai statistik deskripsi
sistem pelayanan sebesar 64,24. Sedangkan dari hasil
pengolahan data kategori pelaksanaan sistem pelayanan
Unit Transfusi Darah Palang Merah Indonesia Kabupaten
Polewali Mandar menunjukan bahwa berada pada
kategori baik dengan nilai presentasi sebesar 41,35%.
Karena kantor UTD Kabupaten Polewali Mandar
melakukan pelayanan setiap hari kerja. Selama 24 jam
yang dibagi ke dalam shif layanan pagi, siang dan malam
tidak mengenal hari libur mengingat permintaan akan
darah donor untuk tranfusi bisa datang kapan saja, segala
pelayanan yang dilakukan di Kantor UTD Kabupaten
Polewali Mandar dilakukan secara transparan dari awal
hingga akhir, dari pendonor darah sampai prosedur awal
permintaan darah hingga penyerahannya kepada keluarga
pasien. Semua pihak dapat melakukannya secara online
dan offline. Menurut Lijan Poltak, transparansi yakni
pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses
oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan
secara memadai serta mudah dimengerti. Hal ini
diwujudkan di Kantor UTD Kabupaten Polewali Mandar
dengan pelayanan yang terbuka untuk siapa saja, tidak
ada pembatasan. Baik itu persyaratan prosedur pelayanan
pendonor darah, permintaan darah, dan pembiayaan,
kecuali proses pengolahan karena memang perlu ruangan
khusus dan tidak semua orang bisa masuk kecuali petugas
guna menjaga sterillisasi. Pelayanan yang diberikan
mudah karena cukup dengan membawa surat/blangko
permintaan darah yang telah diiisi lengkap dan ditanda
tangani.

Kemudian seluruh laporan kegiatan dilakukan setiap
bulan sesuai degan format dari Peraturan Menteri
Kesehatan Nomor 83 Tahun 2014. Laporan juga
ditembuskan kepada Pengurus PMI Kabupaten Polewali
Mandar, Dinas Kesehatan Kabupaten Polewali Mandar
dan Dinas Kesehatan Provinsi Sulawesi Barat dan dengan
segala biaya yang ditimbulkan semuanya mengacu pada
ketentuan yang berlaku baik peserta Badan Penyelenggara
Jaminan Sosial (BPJS) maupun umum. Untuk peserta
BPJS pembiayaan juga disesuikan dengan kelas peserta
yakni I, Il dan Ill. Ada yang semuanya ditanggung oleh

BPJS ada juga yang tidak. Sedangkan untuk peserta
umum, maka semua biaya ditanggung oleh pasien.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa
kualitas pelayanan Unit Transfusi Darah Palang Merah
Indonesia  Kabupaten  Polewali  Mandar  diukur
menggunakan angket dan responden dalam penelitian ini
sebanyak 104 orang. Dari karakteristik jenis kelamin
responden menunjukan bahwa pendonor darah terbanyak
di UTD Kab. Polewali Mandar yaitu laki-laki sebanyak
29 orang (59,86%) dan permintaan darah dari masyarakat
terbanyak di UTD Kab. Polewali Mandar yaitu
perempuan 22 orang (43,14%). Sedangkan karakteristik
umur responden menunjukan bahwa pendonor darah di
UTD Kab. Polewali Mandar berumur 31 — 40 tahun
sebanyak 20 orang (39,22%) dan permintaan darah dari
masyarakat di UTD Kab. Polewali Mandar berumur 20 —
30 tahun sebanyak 22 orang (41,51%).

Dari hasil pengolahan data statistik deskripsi
kualitas  pelayanan  menunjukkan  bahwa telah
dilaksanakan dengan kategori baik dengan nilai statistik
deskripsi sistem pelayanan sebesar 77,99. Sedangkan dari
hasil pengolahan data kategori pelaksanaan kualitas
pelayanan Unit Transfusi Darah Palang Merah Indonesia
Kabupaten Polewali Mandar menunjukan bahwa berada
pada kategori baik dengan nilai presentasi sebesar
45,19%. Karena fasilitas UTD Kabupaten Polewali
Mandar atau tampilan fisik petugas dalam memberikan
pelayanan yang dinilai dari peralatan yang digunakan
untuk pengambilan darah dinilai baik, karena semua
peralatan yang digunakan dalam keadaan bersih dan steril
sehingga masyarakat yang akan mendonorkan darahnya
merasa nyaman pada saat melakukan donor darah, segala
persyaratan administrasi dan lainnya disediakan kepada
masyarakat. Baik itu berkas untuk melakukan donor
darah, formulir pendafataran, hingga konsumsi atau snack
dan vitamin bagi pendonor. Semua kebutuhan layanan ini
diberikan secara gratis, mudah dan murah didapatkan.

Reliability yang dilihat dari keandalan petugas
dalam memberikan pelayanan sesuai dengan yang telah
dijanjikan, dalam hal pemenuhan janji, masyarakat tidak
pernah mengeluh mengenai ketersediaan stok darah yang
ada di UTD Kabupaten Polewali Mandar. Karena stok
darah yang dibutuhkan masyarakat selalu tersedia
sehingga kualitas pelayanan yang dilihat dari pemenuhan
janji menjadi baik. Dalam mengatasi masalah seperti
kekurangan stok darah, petugas selalu dapat
menyelesaikan dengan baik, hal ini disebabkan karena
adanya peserta aktif sebagai sukarelawan donor darah dan
UTD Kabupaten Polewali Mandar melakukan kerjasama
dengan perusahaan atau instansi pemerintahan. Selain itu
juga melakukan jemput bola dengan menyedikan mobil
layanan donor darah. Hanya sampai dengan saat ini tidak
semua pihak yang menjadi sukarelawan aktif
mendonorkan darah, apalagi untuk saat ini ditengah
pendemi virus corona ada kekhawatiran masyarakat untuk
berurusan dengan kegiatan medis karena takut tertular.

Responsiveness, ketanggapan dan tanggung jawab
petugas dalam mengenali kebutuhan masyarakat masih
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sudah baik, hal ini dapat dilihat dari kebutuhan darah
mudah didapatkan masyarakat, petugas sudah mampu
untuk mendata pendonor yang memiliki golongan darah
yang sulit didapatkan tersebut sehingga bisa menghubungi
mereka pada saat dibutuhkan.

Assurance yang dilihat dari jaminan kemampuan
dan pengetahuan petugas dalam sistem dan prosedur
pengambilan darah dinilai baik, petugas paham prosedur
yang harus dilakukan untuk pengambilan darah sehingga
masyarakat pendonor tidak merasakan pusing ataupun
sakit setelah melakukan donor darah.

Emphaty, perlakuan atau perhatian pribadi secara
personal yang dilakukan petugas sama antara pendonor
dengan masyarakat yang membutuhkan darah, kepada
pendonor darah, petugas bersikap ramah dan sangat
sopan. Hal yang sama dengan masyarakat Yyang
membutuhkan darah petugas dapat menunjukkan sikap
empati terhadap apa yang dirasakan masyarakat, terutama
pada saat darah yang dibutuhkan tidak tersedia.

Pendapat ini selaras dengan ungkapan Albrecht dan
Zemke dalam Dwiyanto (2006, h.140) bahwa kualitas
pelayanan merupakan hasil interaksi dari berbagai aspek,
yaitu sistem pelayanan, SDM pemberi layanan, strategi
pelayanan dan pelanggan (customers).

Kinerja pegawai berpengaruh terhadap kualitas
pelayanan unit transfusi darah palang merah Indonesia
Kabupaten Polewali Mandar Provinsi Sulawesi Barat

Kinerja pegawai merupakan hasil atau cara kerja
dari individu ataupun pegawai di suatu lingkup organisasi
maupun perusahaan yang bergerak di bidang pelayanan
barang maupun jasa yang secara langsung maupun tidak
langsung berhubungan dengan konsumen atau pengguna
jasa tersebut. Variabel kinerja pegawai terdiri dari
beberapa item vyaitu antara lain pegawai dapat
memberikan solusi kepada masyarakat, pegawai dapat
bekerjasama dengan pegawai lainnya dan pegawai dapat
bertanggung  jawab  terhadap  pekerjaan  yang
dilakukannya.

Hasil analisis regresi linier berganda variabel X1
menunjukkan bahwa adanya pengaruh yang signifikan
antara variabel kinerja pegawai (X1) terhadap variabel
kualitas pelayanan (Y).

Sebagaimana mestinya bahwa dalam mewujudkan
kualitas pelayanan yang baik maka perlu adanya perhatian
khusus oleh pihak unit transfusi darah Kabupaten
Polewali Mandar mengenai kinerja pegawainya. Kelima
hal tersebut di atas menunjukkan bahwa kinerja pegawai
mempengaruhi kualitas pelayanan khususnya pada unit
transfusi darah Kabupaten Polewali Mandar. Kinerja
pegawai dapat dilihat langsung dan dirasakan oleh
masyarakat tersebut, masyarakat akan menilai bagaimana
para pegawai tersebut melaksanakan tugasnya dalam
melayani masyarakat dengan baik.

Disimpulkan melalui penjelasan di atas bahwa
variabel kinerja pegawai unit transfusi darah Kabupaten
Polewali Mandar harus lebih ditingkatkan lagi terutama
pada pegawai unit transfusi darah Kabupaten Polewali
Mandar, Malang. Hasil penelitian yang cukup baik maka

hal yang harus diperhatikan adalah bagaimana para
pegawai dapat memberikan pelayanan yang baik kepada
para penumpang maskapai tersebut. Hal tersebut dapat
dikaitkan kembali dengan beberapa hal yang berhubungan
dengan pelayanan prima sebelumnya. Apabila dilakukan
peningkatan dan perbaikan terhadap variabel kinerja
pegawai maka variabel kualitas pelayanan akan
mengalami peningkatan dan sebaliknya apabila tidak
dilakukan peningkatan dan perbaikan terhadap variabel
kinerja pegawai maka variabel kualitas pelayanan akan
mengalami penurunan. Dikarenakan adanya pengaruh
yang positif dari variabel kinerja pegawai yang cukup
besar apabila dilihat secara statistik maka variabel kinerja
pegawai berpengaruh signifikan terhadap variabel kualitas
pelayanan.

Pengaruh Sistem Pelayanan Terhadap Kualitas Pelayanan
unit transfusi darah palang merah Indonesia Kabupaten
Polewali Mandar Provinsi Sulawesi Barat

Sistem pelayanan merupakan bentuk keterikatan dan
keterkaitan antara berbagai variabel baik di dalam
lingkungan Pemerintah, swasta maupun badan usaha
milik negara lainnya yang bertujuan untuk melayani demi
memenuhi kebutuhan masyarakat. Sistem pelayanan unit
transfusi darah Kabupaten Polewali Mandar terdiri dari
beberapa pelayanan yang diberikan mulai dari pelayanan
selama pendonor, pelayanan selama membutuhkan darah.

Variabel sistem pelayanan terdiri dari beberapa item
yaitu antara lain pelayanan yang diberikan sebelum
pendonor, pelayanan yang diberikan selama pendonor dan
pelayanan yang diberikan setelah masyarakat yang
membutuhkan darah.

Hasil analisis regresi linier berganda variabel X2
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan
antara variabel sistem pelayanan (X2) terhadap variabel
kualitas pelayanan (). Untuk variabel sistem pelayanan
(X2).

Keterkaitannya sistem pelayanan dengan kualitas
pelayanan diperkuat dengan pernyataan Albrecht dan
Zemke, sebagaimana dikutip Dwiyanto (2006, h.140)
kualitas pelayanan publik merupakan hasil interaksi dari
berbagai aspek, yaitu salah satunya sistem pelayanan.
Sistem pelayanan publik yang baik akan menghasilkan
kualitas pelayanan publik yang baik pula. Sistem
pelayanan dikatakan baik apabila sistem pelayanan
tersebut memiliki serta menerapkan prosedur pelayanan
yang jelas dan terarah. Melalui model segitiga pelayanan
menurut Albrecht dan Zemke yang disebutkan pada latar
belakang masalah dapat dilihat bahwa aspek sistem
pelayanan berhubungan dengan kedua aspek lainnya yaitu
SDM atau kinerja pegawai dan strategi pelayanan dalam
menghasilkan kualitas pelayanan yang baik. Sistem
pelayanan berhubungan dengan SDM dapat dimaknai
dengan bagaimana SDM atau pegawai tersebut dapat
mengoperasikan atau menjalankan sistem pelayanan
tersebut dengan baik sehingga pengguna atau konsumen
merasa puas akan layanan yang diberikan.

Disimpulkan melalui penjelasan di atas bahwa
variabel sistem pelayanan harus tetap menjadi perhatian
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yang lebih oleh pihak Unit Transfusi Darah Kabupaten
Polewali Mandar dan juga oleh Kementerian Kesehatan
khususnya dipusat maupun di daerah. Apabila dilakukan
peningkatan dan perbaikan terhadap variabel sistem
pelayanan maka variabel kualitas pelayanan akan
mengalami peningkatan dan sebaliknya apabila tidak
dilakukan peningkatan dan perbaikan terhadap variabel
sistem pelayanan maka variabel kualitas pelayanan akan
mengalami penurunan. Dikarenakan adanya pengaruh
yang positif dari variabel sistem pelayanan yang cukup
besar apabila dilihat secara statistik maka variabel sistem
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap variabel
kualitas pelayanan.

Berdasarkan hasil analisis regresi linier sederhana
untuk variabel sistem pelayanan terhadap kualitas
pelayanan diketahui bahwa sistem pelayanan berpengaruh
33,5% terhadap kualitas pelayanan Unit Transfusi Darah
Palang Merah Indonesia Kabupaten Polewali Mandar. Hal
ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak hanya
dipengaruhi oleh sistem pelayanan saja namun juga
dipengaruhi oleh faktor lain.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kinerja pegawai dan sistem  pelayanan
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan, hal ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan Unit Transfusi
Darah Kabupaten Polewali Mandar merupakan hasil dari
kinerja pegawainya dan sistem pelayanan yang diberikan
kepada Pendonor Darah dan Permintaan Darah Dari
Masyarakat.

Pemerintah daerah harus memberikan pelatihan
yang lebih spesifik dan lebih baik, karena masih ada
pejabat UTD PMI yang masih ragu untuk memberikan
layanan. Pemerintah daerah menambahkan, jumlah tenaga
medis semakin banyak karena melibatkan berbagai
bidang, termasuk dokter.
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