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ABSTRAK

BETTY GUSMIDA : 16098/2010 Pengaruh Sikap Staf dan Waktu Layanan
terhadap Kepuasan Masyarakat pada Pelayanan Publik
Sektor Sosial Kota Padang

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis seberapa besar
tingkat pengaruh sikap staf dan waktu layanan terhadap kepuasan masyarakat dalam
pelayanan publik sektor sosial Kota Padang. Latar belakang dilakukan penelitian ini
karena masih adanya pelayanan di sektor sosial yang belum sesuai dengan harapan
masyarakat Kota Padang, ditandai masih ada keluhan dari masyarakat terkait dengan
sikap staf dan waktu layanan pada pelayanan publik sektor sosial Kota Padang.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan jenis korelasional.
Populasi penelitian adalah seluruh kepala keluarga yang ada di Kota Padang.
Pengambilan sampel menggunakan rumus Slovin dan untuk menentukan jumlah sampel
perkecamatan digunakan teknik stratified random sampling. Pengumpulan data
menggunakan angket dan didukung dengan studi dokumentasi. Data yang diperoleh
dianalisis dengan teknik regresi berganda.

Hasil penelitian menunjukan bahwa sikap staf dan waktu layanan secara
bersamaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat secara umum di sektor
sosial Kota Padang sebesar 10.6% dan 6.5% terhadap kepuasan masyarakat miskin pada
pelayanan publik sektor sosial Kota Padang. Sedangkan jika dilihat pengaruh variabel
bebas terhadap variabel terikat secara sendiri-sendiri, diantaranya sikap staf
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan masyarakat secara umum sebesar
8.8% dan 6.5% terhadap kepuasan masyarakat miskin. Sementara waktu layanan
berpengaruh secara signifkan terhadap kepuasan masyarakat secara umum sebesar
8% dan 4.8% terhadap masyarakat msikin. Berdasarkan hasil penelitian tersebut
dapat disimpulkan bahwa sikap staf dan waktu layanan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan masyarakat dalam pelayanan publik sektor sosial Kota Padang.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Padang merupakan ibu kota Provinsi Sumatera Barat dengan jumlah
penduduk sebanyak 854.336 jiwa pada tahun 2012 yakni sebanyak 201.274 kepala
keluarga. Garis Kemiskinan kota Padang terus meningkat dari tahun 2003-2011.
Jumlah penduduk miskin diperkirakan 51.000 penduduk yaitu sekitar 6% dari jumlah
penduduk Padang. (Sumber: Padang dalam angka 2013).

Sebagai daerah otonom, kota Padang memiliki kewajiban untuk
menyelenggarakan pelayanan publik. Pelayanan publik pada saat ini merupakan suatu
hal penting sehingga dituntut lebih responsif terhadap kepentingan publik, yaitu
pelayanan yang beranjak dari paradigma yang bersifat desentralisasi ke pelayanan
yang lebih fokus pada pengelolaan yang berorientasi pada kepuasan pelanggan. Pada
saat ini pemerintah dituntut untuk melakukan berbagai upaya agar menghasilkan
pelayanan yang cepat, tepat, manusiawi, murah, tidak diskriminatif, dan transparan.

Salah satu bidang pelayanan yang harus dipenuhi oleh pemerintah daerah
adalah penyelenggaraan pelayanan di bidang sosial kesejahteraan bagi masyarakat
kota Padang. Pelayanan di bidang sosial kesejahteraan ini bertujuan untuk
meningkatkan taraf hidup masyarakat dan mengurangi jumlah kemiskinan yang ada
didaerah, dalam mewujudkan kewajibannya ini kota Padang memiliki Dinas Sosial
dan Tenaga Kerja sebagai UPTD seba gai pelaksana. Dalam pelaksanaan pelayanan

publik di sektor sosial kesejahteraan beberapa program yang dilakukan adalah



penyediaan kebutuhan keluarga kurang mampu, penyediaan kebutuhan dasar
yatim piatu, pemberdayaan usaha ekonomi produktif fakir miskin perkotaan,
revitalisasi lembaga karang taruna dan organisasi sosial, dll.

Namun upaya-upaya yang dilakukan oleh pemerintah tampaknya belum
optimal. Hal ini dapat terlihat dalam pelaksanaan pelayanan publik tersebut masih
bersifat birokratis dan banyak mendapat keluhan dari masyarakat karena masih belum
mengutamakan kepentingan masyarakat penggunanya. Seharusnya pelayanan publik
dikelola dengan paradigma yang bersifat suportif dimana lebih memfokuskan diri
kepada kepentingan dan kepuasan masyarakat, pengelola pelayanan harus mampu
bersikap baik, memberikan waktu sesingkat mungkin dalam pelayanan tersebut dan
menjadi pelayan yang sadar akan tugasnya.

Dalam kondisi nyata yang terlihat adalah pelayanan yang masih sulit diakses,
prosedur yang berbelit-belit, biaya yang tidak jelas, adanya kecenderungan
ketidakadilan dalam pelayanan publik juga menjadi suatu indikator yang
menyebabkan masyarakat kurang merasakan manfaat dari pelayanan publik tersebut
hal ini dapat mnyebabkan disentegrasi , melebarnya perbedaan antara yang kaya dan
miskin, serta perkonomian menjadi lamban serta pada akhirnya dapat merugikan
bangsa secara keseluruhan. Dilain sisi ada pula kecenderungan di berbagai instansi
pemerintahan pusat yang terkesan enggan untuk meyerahkan kewenagan yang lebih
besar kepada daerah otonom. Akibatnya pelayanan publik menjadi tidak efektif.

Tidak efisien dan tidak ekonomis.



Dalam pelaksanaan pelayanan publik sektor sosial kesejahteraan ini masih ada
masyarakat yang merasa kurang puas dengan pelayanan yang diberikan. Hal ini
tergambar dari hasil wawancara penulis dengan pada tanggal 4 September 2013
dengan ibu Fat (43 tahun) berprofesi sebagai pedagang kaki lima di daerah Air Tawar
Barat yang mengatakan:

“bantuan tu ado nak ei, banyak macamnyo ado yang dapek
bantuan modal usaho, bantuan taranak, bantuan bareh, ado pulo
BLSM, dulu namonyo BLT, tapi ibu ndak ado dapek do, urang nan
dapek tu urang nan ndak patuik dapek jo, inyo punyo rumah kos
anak kosnyo banyak, hondanyo duo, rumah jo rukonyo ado pulo.
Ibuk nan indak barumah ko, mangontrak jo dari tahun ka tahun
indak dapek.Karajo pontang pantiang pulo mancari makan, pagi
manggalaeh lauak sore manggaleh goreang apak indak pulo
bakarjo.Ndak pandai urang tu mancaliak sia nan handaknyo
dapek bantuan”

“bantuan itu ada, ada banyak jenis bantuan itu seperti bantuan
modal usaha, bantuan ternank, bantuan beras, BLSM yang dulu
namanya BLT tapi ibu tidak dapat, yang mendapatkan itu orang
yang tidak sepantasnya, dia memiliki rumah kos dan anak kosnya
banyak, punya 2 sepeda motor dan rumah serta ruko. Ibuk tidak
punya rumah, setiap tahun mengontrak rumah dan bekerja keras
untuk mencari makan, pagi berjualan ikan dan sore jualan
gorengan sementara itu suami tidak bekerja. Tidak pandai orang tu
melihat siapa yang harus mendapatkan bantuan”

Dari hasil wawancara tersebut terlihat ada kekecewaan yang dirasakan oleh
masyarakat dimana petugas dinilai tidak dapat membedakan siapa yang harusnya
dapat dan siapa yang tidak pantas untuk mendapatkan bantun sosial. Dari hasil
wawancara tersebut tergambar bahwa staf atau petugas yang melayani pelayanan
sektor sosial tersebut belum bisa berlaku adil untuk menentukan siapa yang

seharusnya meerima bantuan tersebut. Kekecewaan lain juga tergambar dari hasil



wawancara dengan ibu Nurtiani (50tahun) warga Air Tawar Barat Padang yang

berprofesi sebagai ibu rumah tangga sebagai berikut
“Banyak masyarakat yang dapat bantuan tapi yang dapat itu ke itu saja
orangnya padahal masih banyak orang yang miskin dan seharusnya
mendapatkan bantuan itu, kalau bantuan itu bergulir kan bagus semua yang
seharusnya dapat bisa menikmati.Sepertinya petugas enggan untuk mendata
dengan sebenar-benarnya sehingga sebagian yang dapat itu bukanlah orang
yang membutuhkan. Sementarayang dapat terkadang tidak mampu
mempergunakan bantuan itu dengan maksimal, ada yang dapat bantuan beras,
kemudian beras tu bukan untuk dimakan malah dijual kembali, demikian juga
dengan bantuan lainnya seperti bantuan modalusaha, banyak orang beramai-
ramai buka usaha, ketika dana turn malah digunakan untu yang lain dan usaha

itupun tutup. Kadang-kadang petugas melayani kita dengan wajah yang
masam dan cemberut ”

Dari hasil wawancara tersebut tergambar bahwa masyarakat merasa kurang
puas dengan pelayanan yang diberikan terkait dengan sikap staf dan lama waktu
pelayanan yang diberikan. Karena sikap staf yang kurang ramah kepada masyarakat
yang dilayani serta waktu pelayanan yang kurang jelas membawa dampak rendahnya
rasa puas yang dirasakan oleh masyarakat terhadap pelayanan publik sektor sosial.

Seiring dengan itu, melalui berita pada Koran Haluan pada tanggal 14
Februari 2014 dinyatakan bahwa sebanyak 20 panti asuhan di Kota Padang belum
menerima bantuan logistik rutin untuk tahun 2014. Keterlambatan ini dianggap
kelalaian dari panti asuhan yang telat mengajukan permintaan, namun ditampik oleh
pihak Panti Asuhan yang menyatakan mereka memang tidak bisa mengajukan secara
cepat karena harus sesuai dengan format dari Departemen Sosial yang diurus melalui
Dinas Sosial dan Tenaga kerja, sehingga harus menunggu informasi dari dinas dan

berdampak pada keterlambatan penyaluran bantuan tersebut.



Dari keterlambatan tersebut dapat terlihat bahwa ada proses pelayanan yang
kurang memuaskan bagi masyarakat pengguna layanan terkait dengan waktu layanan
karena masyarakat dianggap kurang cepat melakukan permintaan sementara menurut
pendapat masyarakat pihak penyelenggaralah yang terlambat menyediakan format

yang sesuai untuk permintaan bantuan tersebut.

Dengan diberlakukannya sistem otonomi daerah di Indonesia maka setiap
pemerintahan kabupaten maupun kota berkewajiban untuk menyelenggarakan
pelayanan publik bagi masyarakatnya. Gronroos (dalam Ratminto dan Atik Septi
Winarsih, 2006) menyebutkan pelayanan publik adalah suatu aktifitas atau
serangkaian aktifitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi
sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dan karyawan atau hal-hal lain yang
disediakan oleh perusahaan untuk pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk
memecahkan permasalahan konsumen/ pelanggan. Dan menurut Sinambela (dalam
Harbani Pasolong, 2007) pelayanan publik adalah setiap kegiatan yang dilakukan
oleh pemerintahan terhadap sejumlah manusia yang memiliki setiap kegiatan yang
menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan
meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik. Jadi dapat dikatakan
bahwa pelayanan adalah suatu kegiatan yang terjadi dalam interaksi antara si
pemberi layanan dalam menyediakan serta menawarkan kepuasan terhadap si

penerima layanan (masyarakat).



Ratminto dan Atik Winarsih (2006) menyatakan bahwa birokrasi sebagai
public service, tingkat kepuasan masyarakat sangat diutamakan, di mana ukuran
penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan penerima pelayanan itu
sendiri. Kepuasan penerima pelayanan tercapai apabila penerima pelayanan
memperoleh pelayanan sesuai dengan kebutuhan dan harapan mereka.

Fitsimmons dalam Inu Kencana Syafiie (2011) mengatakan bahwa rasa puas
orang yang memerlukan pelayanan bisa dartikan dengan memperbandingkan
bagaimana pandangan antara pelayanan yang diterima dengan harapan pelayanan
yang diharapkan.Jadi rasa puas masyarakat dapat terpenuhi apabila pemerintah
mampu memberikan pelayanan sesuai dengan yang diharapkan oleh masyarakat
selama ini.

Sikap dimaksudkan sebagai suatu perilaku yang ditampilkan oleh seseorang
dalam meyikapi suatu hal. Sebagaimana dinyatakan oleh Stephen Robbins (2006)
bahwa sikap adalah pernyataan-pernyataan evaluatif, baik yang diinginkan maupun
yang tidak diinginkan mengenai objek, orang atau peristiwa. Sedangkan waktu
layanan menurut Gaspersz dalam Inu Kencana Syafiie (2011) lama dan cepatnya
waktu pelayanan ditentukan oleh penungguan publik terhadap penyelesaian
pelayanan, kepraktisan proses pelayanan, kemudahan menjangkau setiap unit terkait,
tersedianya informasi dan banyaknya petunjuk untuk masyarakat.

Jadi sikap menunjukkan bagaimana seseorang menghadapi suatu hal yang
ditemuinya dan waktu layanan adalah seberapa lama seseorang menunggu suatu

proses penyelesaian suatu urusan pelayanan. Dalam pelaksanaan pelayanan publik di



sektor sosial kota Padang masyarakat menghendaki pelayanan yang diberikan dengan
baik oleh petugas, dimana sikap staf yang melayani dapat membuat masyarakat
merasa puas serta waktu yang jelas dan relatif cepat akan membuat masyarakat akan
merasa puas. Namun kenyataannya masih ada kekecewaan yang dirasakan
masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan. Hal ini disebabkan oleh sikap staf

yang dirasa masih kurang baik dan waktu layanan yang masih kurang jelas.

Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan maka dapat
diidentifikasikan masalah sebagai berikut:
1. Sikap staf yang melayani kurang ramah
2. Sikap staf tidak adil
3. Staf kurang simpatik terhadap masyarakat
4. Penyelesaian urusan pelayanan agak lama

5. Keterlambatan penyaluran bantuan sosial

Batasan Masalah

Untuk memberikan arahan pada masalah yang diteliti, sehingga maksud dan
tujuan penelitian tercapai serta tidak menyimpang dari fokus penelitian, maka
masalah dalam penelitian ini dibatasi pada pengaruh sikap staf dan lama waktu
layanan terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan publik sektor sosial Kota

Padang.



D.

Perumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka yang menjadi rumusan masalah

adalah:

1.

Apakah sikap staf berpengaruh secara signifikan terhadap  kepuasan

masyarakat pada pelayanan publik sektor sosial Kota Padang?

2. Apakah waktu layanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
masyarakat pada pelayanan publik sektor sosial Kota Padang?

3. Apakah sikap staf dan waktu layanan berpengaruh signifikan secara
bersama-sama terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan publik sektor
sosial Kota Padang?

Hipotesis

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah yang telah dikemukakan

maka hipotesis dalam penelitian ini adalah

Hipotesis Alternatif

1.

Ha: Sikap staf berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan masyarakat
pada pelayanan publik sektor sosial Kota Padang

Ha: Waktu layanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
masyarakat pada pelayanan publik sektor sosial Kota Padang.

Ha: Sikap staf dan waktu layanan berpengaruh signifikan secara bersama
terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan publik sektor sosial Kota

Padang.



Hipotesis Nol

1.

HO: Sikap staf tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
masyarakat pada pelayanan publik sektor sosial Kota Padang
HO: Waktu layanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
masyarakat pada pelayanan publik sektor sosial Kota Padang.
HO: Sikap staf dan waktu layanan tidak berpengaruh signifikan secara
bersama terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan publik sektor sosial

Kota Padang.

Tujuan Penelitian

Sejalan dengan perumusan masalah di atas, dapatlah penulis mengemukakan

tujuan penelitian yaitu:

1.

Untuk mengetahui pengaruh sikap staf terhadap kepuasan masyarakat pada
pelayanan publik sektor sosial Kota Padang.
Untuk mengetahui pengaruh waktu layanan terhadap kepuasan masyarakat

pada pelayanan publik sektor sosial Kota Padang.

. Untuk mengetahui pengaruh sikap staf dan waktu layanan secara bersama

terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan publik sektor sosial Kota

Padang.



10

G. Manfaat Penelitian
Penulis mengharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi berbagai
pihak, khususnya sebagai berikut:

1. Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menyumbangkan
pemikiran untuk mengembangkan konsep ilmu pengetahuan yang
berhubungan dengan pelayanan publik.

2. Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan menjadi masukan dan bahan
pemikiran dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik khususnya
pelayanan publik sektor sosial Kota Padang. Dan sebagai bahan masukan bagi
pihak-pihak yang memerlukan bahan yang berguna bagi pengembangan ilmu

pengetahuan pada umumnya.



