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ABSTRAK

ELSI FITRIA/ 1205823/ 2012 : Pengaruh Profesionalisme, Sikap Staf, dan
Kepuasan Masyarakat terhadap
Kepercayaan Masyarakat kepada
Pemerintah Lokal dalam Pelayanan Bidang
Kesehatan di Kabupaten Pasaman Barat

Kepercayaan masyarakat merupakan ujung atau puncak dari tujuan
pelayanan publik. Agar dapat mewujudkan kepercayaan masyarakat tersebut,
diperlukan beberapa faktor yang diantaranya yaitu profesionalisme, sikap staf, dan
kepuasan masyarakat. Profesionalisme sebagai kemampuan dan keterampilan
aparatur yang atas dasar pendidikan dan pelatihan dapat meningkatkan
pemahaman tentang apa yang sebenarnya menjadi tanggung jawabnya.
Kesungguhan dalam melayani akan menghasilkan sikap staf yang menunjukkan
bahwa ia memang ingin melayani bukan ingin dilayani. Kemudian pelayanan
yang sesuai dengan harapan masyarakat akan menciptakan kepuasan bagi
masyarakat.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian
ini adalah seluruh masyarakat di Kabupaten Pasaman Barat. Pengambilan sampel
menggunakan rumus Slovin dengan teknik cluster sampling dan proportional
random sampling. Pengumpulan data menggunakan angket dengan pengukuran
skala likert yang terdiri dari lima alternatif jawaban. Data yang diperoleh
kemudian dianalisis dengan menggunakan teknik regresi berganda dengan
bantuan program SPSS versi 20.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat profesionalisme dalam
pelayanan bidang kesehatan di kabupaten Pasaman Barat berkategori cukup
dimana TCR variabel ini adalah 60.14%. TCR sikap staf juga termasuk kategori
cukup yaitu 62.32%. TCR untuk kepuasan juga termasuk kategori cukup yaitu
69.97%. Kemudian TCR dari kepercayaan masyarakat yaitu 59.16% yang
menunjukkan bahwa tingkat kepercayaan masyarakat agak rendah. Pengaruh
profesionalisme terhadap kepercayaan masyarakat sebesar 18.4%, pengaruh sikap
staf terhadap kepercayaan masyarakat sebesar 11.9%, pengaruh kepuasan
terhadap kepercayaan masyarakat sebesar 2.1%, dan pengaruh profesionalisme,
sikap staf, dan kepuasan secara bersama-sama terhadap kepercayaan masyarakat
sebesar 18.8%. Pengaruh atas variabel bebas terhadap variabel terikat tersebut
baik secara parsial maupun secara simultan dapat dipercaya 100% karena sig <
0.05.

Kata kunci: Profesionalisme, Sikap Staf, Kepuasan, Kepercayaan.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pelayanan merupakan tugas utama dari aparatur sebagai abdi negara dan
abdi masyarakat. Hal ini sesuai dengan pembukaan UUD 1945 alinia ke 4 yang
meliputi 4 (empat) aspek pelayanan pokok aparatur terhadap masyarakat, yaitu
melindungi segenap bangsa Indonesia dan seluruh tumpah darah Indonesia,
memajukan kesejahteraan umum, mencerdaskan kehidupan bangsa dan
melaksanakan ketertiban dunia yang berdasarkan kemerdekaan, perdamaian abadi,
dan keadilan sosial. Dalam kehidupan masyarakat mengalami banyak perubahan
sebagai akibat dari kemajuan yang telah dicapai dalam proses pembangunan
sebelumnya dan kemajuan yang pesat dalam ilmu pengetahuan dan teknologi.
Perubahan yang dapat dirasakan sekarang ini adalah terjadinya perubahan pola
pikir masyarakat yang semakin kritis. Hal itu dimungkinkan karena semakin hari
warga masyarakat semakin cerdas dan semakin memahami hak dan kewajibannya
sebagai warga.

Kondisi masyarakat yang demikian menuntut hadirnya pemerintah yang
mampu memenuhi berbagai tuntutan kebutuhan dalam segala aspek kehidupan
mereka, terutama dalam mendapatkan pelayanan yang sebaik-baiknya dari
pemerintah. Negara Republik Indonesia sebagai negara kesatuan, sistem
penyelenggaraan pemerintahan dibingkai dalam kebijakan desentralisasi dan
otonomi daerah. Diterbitkannya Undang-Undang Nomor 22 Tahun 1999 yang
kemudian direvisi dengan Undang-Undang Nomor 32 Tahun 2004 tentang

Pemerintahan Daerah, telah membawa pergeseran paradigma pemerintahan dari



negara sebagai pusat kekuasaan menuju negara lebih dekat dengan rakyat. Begitu
pula dengan tata kelola pemerintahan yang tidak lagi berorientasi pada aspek
pemerintahan (government) tetapi beralih ke aspek tata pemerintahan
(governance). Upaya untuk mewujudkan good governance memerlukan unsur
profesionalisme dari aparatur pemerintah dalam memberikan pelayanan publik.

Profesionalisme disini lebih menekankan pada kemampuan, keterampilan
dan keahlian aparatur pemerintah dalam memberikan pelayanan publik yang
responsif, transparansi, efektif, dan efisien. Dalam rangka penyelenggaraan
otonomi daerah yang demokratis sebagai konsekuensi diberlakukannya undang-
undang tersebut, khususnya bagi aparatur pemerintah daerah dituntut untuk lebih
profesional dalam menjalankan tugas-tugasnya. Untuk mencapai tujuan publik
yang demokratis itu, Kinerja birokrasi harus profesional, dan untuk mencapai
profesionalitas birokrasi harus berpegang pada nilai efektivitas dan efisien
(Widodo, 2005: 315). Sebagaimana yang terdapat dalam UU 25 Tahun 2009 Bab
V pasal 34 tentang Pelayanan Publik bahwa setiap pelaksana dalam
menyelenggarakan pelayanan publik harus berperilaku antara lain adil dan tidak
diskriminatif; cermat; santun dan ramah; tegas, andal, dan tidak memberikan
putusan yang berlarut-larut; profesional; tidak mempersulit; dsb.

Aparatur yang profesional pada prinsipnya mengandung dua makna yaitu:
pertama, profesi yaitu aparatur dituntut untuk memilki keterampilan dan keahlian
yang dapat diandalkan sebagai penunjang kelancaran pelaksanaan tugas. Kedua,
pengabdian yaitu sikap dan tindakan aparatur dalam menjalankan tugas harus

senantiasa mendahulukan kepentingan umum dari pada kepentingan pribadi.



Profesionalisme merupakan cerminan keterampilan dan keahlian aparatur yang
dapat berjalan efektif apabila didukung dengan kesesuaian tingkat pengetahuan
atas dasar latar belakang pendidikan dengan beban kerja yang menjadi tanggung
jawabnya dan juga sebagai cerminan potensi diri yang dimiliki aparatur, baik dari
aspek kemampuan maupun aspek tingkah laku yang mencakup loyalitas, inovasi,
produktivitas dan kreativitas.

Tuntutan masyarakat di era reformasi ini adalah perbaikan pelayanan ke
arah kepuasan warga masyarakat. Perbaikan pelayanan ke arah kepuasan
masyarakat akan memberikan pengaruh terhadap kepercayaan di tengah
masyarakat. Praktek di pemerintah daerah belum mampu mengatasi masalah yang
bersentuhan dengan pelayanan publik. Masih seringnya prilaku mempersulit,
superior, pengabaian, sebagai calo, perlakuan khusus, yang kesemuanya
merupakan sikap menyimpang para staf penyelenggara pelayanan publik yang
pada akhirnya menghambat tercapainya kepuasan pelayanan dan kepercayaan
warga masyarakat terhadap Kabupaten/ Kota ( Hasniati, 2013: 191-192). Sikap
dan tindakan aparatur dalam menjalankan tugas yang belum bisa mendahulukan
kepentingan umum dari pada kepentingan pribadi.

Berbagai penelitian juga mengindikasikan masih rendahnya kemampuan
SDM dalam melayani kebutuhan dan kepentingan masyarakat. Sebagaimana
pelayanan publik adalah hak rakyat yang wajib dipenuhi negara atau pemerintah (
Dasman Lanin, 2012: 128). Sebagaimana menurut Puji Winarni (2012: 68),
kegagalan pemerintah untuk memberikan pelayanan yang memuaskan, bermutu,

responsif, dapat dipercaya dan memiliki etika pelayanan yang baik lebih



disebabkan karena sumber daya manusia, terutama sikap pegawai pemerintah
yang berada di line pelayanan. Sikap staf penyelenggara pelayanan yang
cenderung berorientasi ingin dilayani bukan melayani merupakan kesalahan
terbesar dalam menciptakan kepuasan dan kepercayaan warga masyarakat dalam
pelayanan publik. Oleh karena itu, dituntut perbaikan prilaku pelayan publik guna
menciptakan kepuasan masyarakat sehingga dapat meningkatkan kepercayaan
masyarakat terhadap aparatur pelayanan publik.

Berdasarkan data temuan Ombudsman Republik Indonesia, laporan
masyarakat ke Ombudsman RI selama 2014 yang sebagian besar merupakan
keluhan atas buruknya pelayanan pemerintah daerah. Provinsi Sumatera Barat
termasuk kategori 5 besar tertinggi dalam hal laporan pelayanan publik.
Ombudsman Republik Indonesia (ORI) perwakilan Sumatera Barat menilai
pelayanan publik pada instansi di provinsi itu belum ideal. Menurut Ombudsman
RI perwakilan Sumatera Barat, setiap instansi penyelenggara pelayanan publik
seharusnya mengerti dengan apa yang dibutuhkan oleh masyarakat karena warga
berhak untuk mendapatkan kepuasan setiap menggunakan layanan mereka.
Kriteria untuk menjadi sebuah lembaga pelayanan masyarakat yang ideal itu
cukup sederhana namun di Sumatera Barat kebanyakan instansi masih belum tahu
tugas pokok sehingga keluhan masyarakat masih banyak.

Asisten kepala Ombudsman Republik Indonesia perwakilan Sumatera
Barat, Yunesa Rahman menyampaikan:

Untuk instansi aparatur negara dan pemerintah di wilayah provinsi

Sumatera Barat belum ada yang benar-benar ideal kinerjanya, aparatur

pemerintahan yang ideal akan memberikan kemudahan dalam
pengurusan kepentingan dengan pelayanan yang cepat, memberi



perlakuan yang sama pada setiap konsumen dengan pelayanan yang jujur
dan transparan. Kriteria untuk menjadi sebuah lembaga pelayanan
masyarakat yang ideal itu cukup sederhana namun kebanyakan instansi
masih belum tahu tugas pokok sehingga keluhan masyarakat masih
banyak. Buruknya birokrasi pelayanan publik masih menjadi masalah
terbesar di instansi pelayanan publik khususnya di Sumatera Barat, dan
belum mengalami perbaikan berarti sehingga tidak dapat memberikan
pelayanan yang terbaik pada masyarakat.(http://www.ombudsman.go.id
/index.php/beritaartikel/berita/2130-ombudsman-pelayanan-publik-
sumbar-belum-ideal.html, diakses tanggal 2 November 2015).

Kabupaten Pasaman Barat merupakan salah satu kabupaten yang
menempati peringkat pelayanan terburuk. Keluhan masyarakat atas pelayanan
pemerintah kabupaten Pasaman Barat menunjukkan masih rendahnya kualitas
pelayanan yang diberikan aparatur pelayanan. Hal ini akan berdampak kepada
kepercayaan masyarakat kepada pemerintah daerah kabupaten Pasaman Barat.
Sebagaimana yang disampaikan oleh Yunesa Rahman, asisten bidang Pengawasan
Ombudsman kepada covesia.com, Senin (15/12/14) :

Kabupaten/kota yang menduduki peringkat pelayanan terburuk di
provinsi Sumatera Barat yaitu Kota Padang dengan 143 laporan, Kota
Pariaman 12 laporan dan Kabupaten Pasaman Barat 10
laporan.(http://www.ombudsman.go.id /index.php/beritaartikel/berita
/2130-ombudsman-pelayanan-publik-sumbar-belum-ideal.html,  diakses
tanggal 2 November 2015).

Berdasarkan kasus temuan Ombudsman RI perwakilan Sumbar tersebut,
yang menjelaskan bahwa pelayanan di Kabupaten Pasaman Barat masih belum
ideal. Salah satu bidang pelayanan yang patut dan harus ditingkatkan yaitu
pelayanan di bidang kesehatan. Hal ini dikarenakan masih banyaknya keluhan
masyarakat terkait pelayanan bidang kesehatan yang disediakan pemerintah

kabupaten Pasaman Barat. Oleh karena itu, penulis mendapatkan permasalahan

yang perlu untuk dikemukakan dengan cara melakukan penelitian, mengenai



Profesionalisme, Sikap Staf, Kepuasan Masyarakat, dan Pengaruhnya
terhadap Kepercayaan Masyarakat dalam Pelayanan Pemerintah Bidang
Kesehatan di Kabupaten Pasaman Barat.
B. Identifikasi, Batasan, dan Rumusan Masalah
1. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan di atas maka penulis
mengidentifikasi beberapa masalah, diantaranya:

a. Masih banyaknya keluhan-keluhan masyarakat terkait pelaksanaan
pelayanan oleh pemerintah daerah kabupaten Pasaman Barat.

b. Aparatur pemerintah kabupaten Pasaman Barat kurang memiliki keahlian
dan keterampilan dalam melaksanaan tugas memberikan pelayanan yang
menjadi kewajibannya.

c. Aparatur pemerintah kebupaten Pasaman Barat belum tahu tugas pokoknya
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.

d. Sikap staf penyelenggara pelayanan di kabupaten Pasaman Barat yang
belum menunjukkan budaya melayani (mempersulit) sehingga sulit untuk
mendapatkan kepercayaan masyarakat.

e. Rendahnya kualitas pelaksanaan pelayanan publik yang masih sangat jauh
dari pencapaian kepuasan masyarakat.

f. Kurangnya kepercayaan masyarakat kabupaten Pasaman Barat terhadap
pelayanan yang diberikan pemerintah daerah dilihat dari masih banyaknya

keluhan-keluhan masyarakat terkait pelayanan.



2. Pembatasan Masalah

Berdasarkan permasalahan yang dikemukakan dalam identifikasi
masalah di atas, maka penulis membatasi masalah pada masalah
profesionalisme, sikap staf, kepuasan, dan pengaruhnya terhadap kepercayaan
masyarakat dalam pelayanan pemerintah bidang kesehatan di Kabupaten

Pasaman Barat.

3. Rumusan Masalah

Dari permasalahan yang dikemukakan di atas, maka penulis
merumuskan masalah sebagai berikut:

1. Apakah terdapat pengaruh variabel profesionalisme terhadap kepercayaan
masyarakat kepada pemerintah lokal dalam pelayanan bidang kesehatan di
Kabupaten Pasaman Barat?

2. Apakah terdapat pengaruh variabel sikap staf terhadap kepercayaan
masyarakat kepada pemerintah lokal dalam pelayanan bidang kesehatan di
Kabupaten Pasaman Barat?

3. Apakah terdapat pengaruh variabel kepuasan terhadap kepercayaan
masyarakat kepada pemerintah lokal dalam pelayanan bidang kesehatan di
Kabupaten Pasaman Barat?

4. Apakah terdapat pengaruh variabel profesionalisme, sikap staf, dan
kepuasan masyarakat secara simultan terhadap kepercayaan masyarakat
kepada pemerintah lokal dalam pelayanan bidang kesehatan di Kabupaten

Pasaman Barat?



C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang dikemukakan penulis di atas maka
penelitian ini bertujuan untuk:

1. Untuk mengetahui pengaruh profesionalisme terhadap kepercayaan
masyarakat kepada pemerintah lokal dalam pelayanan bidang kesehatan di
Kabupaten Pasaman Barat.

2. Untuk mengetahui pengaruh sikap staf terhadap kepercayaan masyarakat
kepada pemerintah lokal dalam pelayanan bidang kesehatan di Kabupaten
Pasaman Barat.

3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan terhadap kepercayaan masyarakat
kepada pemerintah lokal dalam pelayanan bidang kesehatan di Kabupaten
Pasaman Barat.

4. Untuk mengetahui pengaruh profesionalisme, sikap staf, dan kepuasan
masyarakat secara simultan terhadap kepercayaan masyarakat kepada
pemerintah lokal dalam pelayanan bidang kesehatan di Kabupaten Pasaman
Barat.

D. Manfaat penelitian
Adapun manfaat dari dilakukannya penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis
Secara teoritis penelitian ini bermanfaat untuk memperkaya dan
memperluas ilmu pengetahuan khususnya di Jurusan Ilmu Administrasi
Negara tentang pengaruh profesionalisme, sikap staf , dan kepuasan

masyarakat terhadap kepercayaan masyarakat dalam pelayanan publik.



2. Manfaat praktis

Secara praktis, penelitian ini bermanfaat bagi :

a. Pemerintah Kabupaten Pasaman Barat dalam upaya memperbaiki aspek
profesionalisme dan sikap staf penyelenggara, serta kepuasan penerima
pelayanan guna meningkatkan kepercayaan masyarakat dalam pelayanan
publik yang prima kepada masyarakatnya secara keseluruhan.

b. Bagi Penulis
1) Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan penulis dalam

bidang pelayanan publik dan pemerintahan daerah.

2) Selanjutnya, penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan
tambahan dalam penulisan karya ilmiah mengenai pengaruh
profesionalisme, sikap staf, kepuasan masyarakat, dan pengaruhnya
terhadap kepercayaan masyarakat bagi peneliti lain yang tertarik

dengan permasalahan yang serupa.



