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ABSTRAK

WIDIA NINGSIH : 16083/2010 Pengaruh Sikap dan Profesionalisme Staf
Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Publik Bidang Kesehatan
Kota Padang.

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh berbagai tuntutan peningkatan terhadap
pelayanan bidang kesehatan di Kota Padang sebagai dampak dari semakin
tingginya kebutuhan masyarakat terhadap pelayanan. Dalam pelayanan kesehatan
di Kota Padang masih ditemukan rasa ketidakpuasan masyarakat, diantaranya
keluhan masyarakat mengenai sikap dan profesionalisme staf pelayanan publik.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh sikap terhadap
kepuasan masyarakat pada pelayanan publik bidang kesehatan di Kota Padang,
pengaruh profesionalisme terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan publik
bidang kesehatan di Kota Padang, dan pengaruh sikap dan profesionalisme secara
bersamaan terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan publik bidang
kesehatan di Kota Padang.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan jenis penelitian
korelasional. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Kepala Keluarga di
Kota Padang yang berjumlah 201.274 KK. Pengambilan sampel menggunakan
rumus Slovin sehingga diperolen sampel 1105 KK. Jenis data terdiri dari data
primer melalui penyebaran angket dan data sekunder yang dikumpulkan melalui
observasi, data, dan informasi dari dinas terkait. Data yang terkumpul kemudian
dianalisis dengan menggunakan teknik analisis regresi berganda dengan bantuan
program SPSS (Statistic Product Service Solution) versi 16.0.

Hasil penelitian menunjukan sikap dan profesionalisme staf secara
bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat sebesar 21,1%.
Sedangkan jika dilihat dari pengaruh variable bebas terhadap variable terikat
secara sendiri-sendiri, sikap berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat sebesar
19%. Sementara profesionalisme berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat
sebesar 14,4%. Berdasarkan hasil penelitian tersebut dapat disimpukan bahwa
sikap dan profesionalisme pelayanan publik bidang kesehatan di Kota Padang
berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Dewasa ini kebutuhan masyarakat yang semakin tinggi membuat
kebutuhan masyarakat akan pelayanan publik yang baik juga semakin meningkat.
Untuk menghasilkan pelayanan publik yang baik pemerintah dituntut untuk terus
melakukan berbagai upaya perbaikan agar mampu menghasilkan pelayanan publik
yang cepat, tepat, manusiawi, murah, tidak diskriminatif, dan transparan. Secara
umum pelayanan publik dapat didefenisikan sebagai sebuah kegiatan melayani
kebutuhan manusia baik secara individu maupun kelompok untuk memenuhi
kebutuhannya dengan tujuan untuk memuaskan masyarakat atas pelayanan yang
diberikan.

Kurniawan (dalam Sinambela) mendefenisikan pelayanan publik sebagai
pemberian layanan atau melayani keperluan masyarakat yang mempunyai
kepentingan terhadap organisasi itu dengan aturan pokok dan tata cara yang telah
ditetapkan.  Selanjutnya dalam Kepmenpan No0.63/KEP/M.PAN/7/2003
disebutkan bahwa pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang
diselenggarakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan
kebutuhan penerima layanan maupun pelaksanaan peraturan perundang-undangan.

Dalam pelaksanaanya pelayanan publik didukung oleh sumber daya
manusia sebagai unsur atau bagian paling penting untuk dapat bekerja melayani
masyarakat sesuai dengan aturan sebab, sebuah pelayanan menjadi baik atau
buruk sangat tergantung pada sumber daya manusia tersebut dalam hal sikap dan

profesionalisme dalam pelayanan. Sumber daya manusia merupakan fenomena



sosial yang diperhitungkan. Fathoni (2006:10) menyebutkan bahwa sumber daya
manusia merupakan modal kekayaan terpenting dalam setiap kegiatan manusia.
Hal ini sejalan dengan pendapat Hasibuan (2000:10) yang menyebutkan bahwa
manusia sebagai salah satu dimensi penting sebab, manusia menjadi perencana,
dan pengatur dalam sebuah organisasi.

Kepuasan masyarakat sebagai tujuan dari penyelenggaraan organisasi
pelayanan publik berhubungan erat dengan sikap staf dan profesionalisme dari
sumber daya manusia yang memberikan pelayanan. Secara sederhana sikap dapat
didefenisikan sebagai perilaku sehari-hari individu dalam berinteraksi dengan
lingkungannya, sedangkan profesionalisme adalah kemampuan seseorang untuk
melaksanakan sesuatu dengan baik dan sesuai aturan (Wikipedia). Jadi dapat kita
simpulkan jika seseorang yang bertugas melayani publik memiliki sikap ramah
dan kinerja yang profesional maka masyarakat akan cenderung puas dengan
pelayanan yang mereka terima. sebaliknya, jika sikap staf kurang ramah dan tidak
profesional maka masyarakat akan cenderung merasa tidak puas dengan
pelayanan yang diberikan.

Salah satu bentuk pelayanan publik yang sangat dibutuhkan masyarakat
adalah pelayanan dalam bidang kesehatan. Penyelenggaraan pelayanan di bidang
kesehatan Kota Padang berada di bawah Dinas Kesehatan Kota Padang yang
secara umum bertujuan untuk meningkatkan derajat kesehatan masyarakat. Kota
Padang adalah Ibukota Provinsi Sumatera Barat yang secara geografis berada di
Pantai Barat Pulau Sumatera dengan luas wilayah 694 Kmz2. Jumlah penduduk

Kota Padang adalah sebanyak 854.336 jiwa yang terdiri dari 432.680 jiwa



perempuan, 421.656 jiwa laki-laki dan 201.274 kepala keluarga (Padang Dalam
Angka 2013).

Berdasarkan profil Dinas Kesehatan Kota Padang 2013 jumlah pegawai
yang bekerja di lingkungan Dinas Kesehatan Kota berjumlah 1.173 pegawai yang
terdiri dari 951 orang PNS, 95 orang PTT, 16 orang NPD, 26 orang pegawai
harian musiman, 65 orang tenaga felontir dan sebanyak 20 orang mengikuti
pendidikan (tugas belajar). Pegawai tersebut terdiri atas 58 orang dokter umum,
54 orang dokter gigi, 323 orang bidan, 234 orang perawat, 23 orang tenaga
kesehatan masyarakat, 38 orang tenaga gizi, 3 orang apoteker, 55 orang tenaga
farmasi, 41 orang analis labor, 36 orang tenaga kesehatan lingkungan, 20 orang
pekarya kesehatan, 69 tenaga rekam medik, dan 65 orang tenaga felontir. Sarana
kesehatan yang ada di kota Padang terdiri atas 12 buah Rumah Sakit Umum, 2
buah Rumah Sakit Jiwa, 9 Rumah Sakit Bersalin, 5 buah Rumah Sakit Umum, 34
buah Balai Pengobatan, 112 buah Apotek, 26 buah Toko Obat, 15 buah
Laboratorium Kesehatan, 14 buah Optikal, 864 buah Posyandu, 28 Rumah
Bersalin, dan Puskesmas yang terdiri dari Puskesmas Pembantu, Poskeskel, dan
Puskesmas Keliling yang tersebar di seluruh kecamatan dan kelurahan di Kota
Padang.

Pelayanan kesehatan merupakan salah satu dari sekian banyak pelayanan
yang sering dikeluhkan masyarakat dalam memberikan pelayanan. Masyarakat
menilai bahwa penyelenggaraan pelayanan publik di bidang ini belum
memuaskan sebab, sikap staf yang melayani acap kali kurang ramah, terkesan

arogan, dan belum profesional dalam menjalankan tugasnya. Penilaian masyarakat



ini diperkuat oleh berita-berita yang dimuat di surat kabar yang menuliskan
tentang masih belum baiknya pelayanan kesehatan di Kota Padang. Dikutip dari
Harian Padang Ekspress, 17 Februari 2012 tentang seorang wanita bernama Santi
Asrini (34 tahun) warga Kota Solok yang merupakan pasien RSUP M.Djamil
Padang mengatakan “kami merasa dianak tirikan, mulut cerewet perawat ataupun
petugas sudah biasa bagi kami”. Pernyataan ini kemudian diperkuat oleh Dodi
Saputra (25 tahun) yang merupakan keluarga pasien juga mengeluhkan sikap
petugas yang sering mengabaikan permintaan pasien. “Untuk mengganti infus saja
kadang harus tiga kali memanggil petugas”, ucap Dodi. Selain itu dalam Harian
Haluan tanggal 1 Desember 2013 menurut pemaparan Tim Ombusman RI di
RSUD Dr. Rasyidin Kota Padang, Tim Ombusman menemukan pegawai bermain
domino di warung saat jam pelayanan.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk
mengadakan penelitian dengan judul “Pengaruh Sikap Staf dan Profesionalisme
Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Publik Bidang Kesehatan
di Kota Padang”.

B. Identifikasi, Pembatasan, dan Perumusan Masalah
1. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka identifikasi
masalah dari penelitian ini adalah:
1. Adanya keluhan masyarakat mengenai pelayanan publik bidang kesehatan
yang mereka terima.

2. Sikap staf yang kurang ramah



3. Sikap staf yang cenderung arogan
4. Sikap staf yang mengabaikan permintaan masyarakat
5. Petugas pelayanan yang belum profesional
6. Petugas pelayanan yang tidak melaksanakan tugas pada jam pelayanan.
2. Pembatasan Masalah

Pembatasan  masalah dilakukan untuk memberikan arahan terhadap
masalah yang akan diteliti sehingga maksud dan tujuannya tercapai. Maka dari itu
penelitian ini  hanya membahas mengenai “Pengaruh Sikap Staf dan
Profesionalisme Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Publik Bidang
Kesehatan di Kota Padang”.
3. Perumusan Masalah
Rumusan masalah dari penelitian ini adalah:

1. Apakah terdapat pengaruh sikap staf pelayanan publik terhadap kepuasan
masyarakat pada pelayanan publik bidang kesehatan di Kota Padang?

2. Apakah terdapat pengaruh profesionalisme tehadap pelayanan publik
terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan publik bidang kesehatan di
Kota Padang?

3. Apakah terdapat pengaruh sikap staf dan profesionalisme secara
bersamaan terhadap kepuasan masyarakat dalam pelayanan publik bidang
kesehatan di Kota Padang?

C. Hipotesis
Berdasarkan uraian sebelumnya, maka penulis mengemukakan hipotesis

antara lain sebagai berikut:



Hipotesis Alternatif :

1.

Ha : Sikap staf berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pada kepuasan
pelayanan publik bidang kesehatan di Kota Padang.

Ha : Profesionalisme berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pada
kepuasan pelayanan publik bidang kesehatan di Kota Padang

Ha: Sikap staf dan profesionalisme berpengaruh secara bersamaan terhadap

kepuasan masyarakat pada pelayanan publik bidang kesehatan di Kota Padang.

Hipotesis Nol :

1.

D.

HO : Sikap staf tidak berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pada
pelayanan publik bidang kesehatan di Kota Padang.
HO : Profesionalisme tidak berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pada

pelayanan publik bidang kesehtan di Kota Padang.

. HO : Sikap staf dan profesionalisme secara bersamaan tidak berpengaruh

terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan publik bidang kesehatan di Kota
Padang.

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:

1.

Untuk mengetahui pengaruh sikap staf terhadap kepuasan masyarakat pada
pelayanan publik bidang kesehatan di Kota Padang.

Untuk mengetahui pengaruh profesionalisme terhadap kepuasan masyarakat
pada pelayanan publik bidang kesehatan di Kota Padang.

Untuk mengetahui pengaruh sikap staf dan profesionalisme secara bersamaan

terhadap kepuasan pelayanan publik bidang kesehatan di Kota Padang.



E. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah:

1. Secara Teoritis
Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat memberi gambaran umum
tentang teori sikap dan profesionalisme sehingga dapat memberikan kontribusi
terhadap teori-teori yang terkait dengan kepuasan masyarakat dalam menerima
pelayanan publik.

2. Secara Praktis
Secara praktis penelitian ini diharapkan dapat menjadi perhatian semua pihak
terkait agar mampu membenahi manajemen pelayanan yang sudah ada baik
dengan cara memberikan arahan atau mengadakan pelatihan kepada para
pemberi layanan publik agar mampu memperbaiki kinerja, memberikan

pelayanan terbaik, dan meningkatkan kepuasan masyarakat.



BAB Il
KAJIAN PUSTAKA
A. Kajian Teorli

1. Konsep Pelayanan Publik

Pelayanan publik atau pelayanan umum dapat diartikan sebagai bentuk
jasa pelayanan baik dalam bentuk barang maupun jasa. Pelayanan tersebut
dilakukan sebagai usaha pemenuhan kebutuhan masyarakat yang membutuhkan
pelayanan. Konsep pelayanan dapat dengan mudah kita temui dalam berbagai
literatur. Keragaman istilah dalam konsep pelayanan menandakan ketertarikan
para ahli untuk memberikan kontribusi dalam mengembangkan konsep pelayanan
itu sendiri. Berbagai konsep pelayanan banyak dikemukakan oleh para ahli.
Moenir dalam Harbani Pasolong (2007:128) menyebutkan bahwa pelayanan
adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung.
Defenisi lebih rinci dijelaskan Groonroos dalam Ratminto dan Atik Septi
Winarsih (2006:2) “pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas
yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi akibat adanya
interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal yang disediakan oleh
perusahaan pemberi layanan yang dimaksud untuk memecahkan permasalahan
konsumen atau pelanggan”.

Secara normatif, tugas penyelenggaraan pemerintah adalah untuk melayani
dan mengatur berbagai kebutuhan dan kepentingan masyarakat. Dalam Thoha
(2005:4) dijelaskan bahwa pelayanan lebih menekankan pada kepentingan umum,
mempermudah urusan publik, dan mempersingkat waktu proses pelaksanaan

dalam urusan. Dalam Harbani Pasolong (2007:128) disebutkan bahwa pada



dasarnya pelayanan dapat didefenisikan sebgai aktivitas seseorang atau
sekelompok orang dan atau oganisasi baik secara langsung maupun tidak
langsung untuk memenuhi kebutuhan. Sinambela (2006:5) mendefeniskan bahwa
pelayanan publik adalah kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap
sejumlah manusia yang memiliki kegiatan yang menguntungkan dalam suatu
kumpulan atau kesatuan dan menawarkan kepuasan, meskipun hasilnya tidak
terikat produk secara fisik. Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009 tentang
pelayanan publik disebutkan sebagai kegiatan atau serangkaian kegiatan dalam
rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-
undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang dan jasa, dan atau
pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.
Berdasarkan banyak pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa pelayanan
merupakan suatu kegiatan yang hakikatnya adalah melayani, memberikan
layanan, membantu, menolong, menyiapkan, serta menyesuaikan kebutuhan
seseorang dan sekelompok orang dan atau organisasi untuk memenuhi maksud
dan tujuannya dengan berbagai prosedur dan peraturan yang telah ditetapkan.
a. Unsur Pelayanan Publik
Dalam Kepemenpan No.63/KEP/M.PAN/7/2003 disebutkan bahwa unsur-
unsur yang harus dipenuhi dalam pelayanan publik antara lain adalah sebagai
berikut:
1. Hak dan kewajiban bagi pemberi maupun penerima pelayanan umum harus
jelas dan diketahui secara pasti oleh masing-masing pihak.
2. Pengaturan setiap bentuk pelayanan umum harus disesuaikan dengan kondisi
kebutuhan dan kemampuan masyarakat untuk membayar berdasarkan

ketentuan perundang-undangan yang berlaku dengan tetap berpegang pada
prinsip efesiensi dan efektifitas



. Mutu proses dan hasil layanan umum harus diupayakan agar memberi

keamanan, kenyamanan, kelancaran, dan kepastian hukun yang dapat
dipertanggung jawabkan.

. Apabila pelayanan umum yang oleh instansi pemerintah terpaksa harus mahal,

maka instansi pemerintah yang bersangkutan berkewajiban memberi peluang
kepada masyarakat untuk ikut menyelenggarakannya sesuai dengan peraturan
perundang-undangan yang berlaku.

. Asas-asas Pelayanan Publik

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009, asas-asas dalam

pelayanan publik, antara lain adalah:

1.

Kepentingan Umum

Pemberian layanan tidak boleh mengutamakan kepentingan pribadi dan atau
golongan.

Kepastian Hukum

Jaminan terwujudnya hak dan kewajiban dalam penyelenggaraan pelayanan.
Kesamaan Hak

Pemberian layanan tidak boleh membedakan suku, ras, agama, golongan,
gender, dan status ekonomi.

Keseimbangan Hak dan Kewajiban

Pemenuhan hak harus sebanding dengan kewajiban yang harus terlaksana, baik
oleh pemeri maupun penerima pelayanan.

Keprofesionalan

Pelaksanaan pelayanan harus memiliki kompetensi yang sesuai dengan bidang
tugas.

Partisipatif

Peningkatan peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan dengan
memperhatikan aspirasi, kebutuhan, dan harapan masyarakat.

Persamaan Perlakuan/Tidak Diskriminatif

Setiap warga berhak memperoleh pelayanan yang adil.

Keterbukaan

Setiap penerima layananan dapat dengan mudah mengakses dan memperoleh
informasi mengenai pelayanan yang diinginkan.

Akuntabilitas

Proses penyelenggaraan pelayanan harus dapat dipertanggung jawabkan sesuai
dengan peraturan perundang-undangan.

10.Fasilitas dan Perlakuan Khusus Bagi Kelompok Rentan

Pemberian kemudahan bagi kelompok rentan sehingga tercipta keadilan dalam
pelayanan.

11.Ketepatan Waktu

Penyelesaian tiap jenis layanan dilakukan tepat waktu sesuai dengan standar
pelayanan.
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12. Kecepatan, Kemudahan, dan Keterjangkauan

Setiap jenis pelayanan dilakukan secara cepat, mudah, dan terjangkau.

c. Prinsip Pelayanan Publik

Berdasarkan Kepmenpan No.63/KEP/M.PAN/7/2003. Penyelenggaraan

pelayanan publik harus memenuhi beberapa prinsip sebagai berikut:

1.

2.

D

Kesederhanaan prosedur pelayanan publik yang tidak berbelit-belit, mudah

dipahami, dan mudah dilaksanakan.

Kejelasan, yang mencakupi:

a. Persyaratan teknis dan administrasi pelayanan publik.

b. Unit kerja atau pejabat berwenang bertanggung jawab dalam memberikan
pelayanan dan penyelesaian keluhan atau persoalan atau sengketa dalam
pelayanan publik.

c. Rincian biaya pelayanan publik dan tata cara pembayaran.

. Kepastian waktu pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan dalam kurun

waktu yang telah ditentukan.

. Akurasi produk pelayanan publik diterima dengan tepat, benar, dan sah.
. Keamanan produk pelayanan publik memberikan rasa aman atau pejabat yang

ditunjuk bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian
keluhan dalam pelaksanaan pelayanan publik.

. Kelengkapan sarana dan prasarana, tersedianya sarana dan prasarana kerja,

peralatan kerja, dan pendukung lain yang memadai, termasuk penyediaan
pelayanan teknologi dan telekomunikasi informatika.

. Kemudahan akses tempat dan lokasi serta pelayanan yang memadai, dan

mudah dijangkau oleh masyarakat.

. Kedisiplinan, kesopananan, dan keramahan pemberi layanan harus bersikap

disiplin, sopan santu, ramah, serta memberikan pelayanan dengan ikhlas.

. Kenyamanan lingkungan pelayananan harus tertib, teratur, disediakan ruang

tunggu yang nyaman dan bersih serta dilengkapi dengan fasilitas pendukung
layanan, seperti parkir, toilet, dan tempat ibadah.

. Standar Pelayanan Publik

Ada beberapa hal yang telah ditetapkan sebagai standar pelayanan publik

berdasarkan Kepmenpan No.63/KEP/M.PAN/7/2003 yang meliputi:

1.

Prosedur Pelayanan
Prosedur pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima layanan.

2. Waktu Penyelesaian

Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan sampai
dengan penyelesaian pelayanan.
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3.

Biaya Pelayanan
Biaya/tarif pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan dalam proses
pemberian layanan.

. Produk Pelayanan

Hasil pelayanan akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan.

. Sarana dan Prasarana

Penyediaan sarana dan prasarana yang memadai oleh penyelenggara pelayanan
publik.

. Kompetensi Petugas Pemberi Layanan

Petugas pemberi layanan harus memiliki pengetahuan, keahlian, keterampilan,
sikap, dan perilaku yangdibutuhkan.

e. Jenis Pelayanan

Menurut Ratminto (2005:20-21) ada tiga kelompok jenis pelayanan yang

diberikan, antara lain:

1.

Pelayanan Administratif

Pelayanan administratif adalah segala bentuk pelayanan yang berkaitan dengan
pemberian layanan atas dokumen resmi yang dibutuhkan masyarakat.
Pelayanan Barang

Pelayanan barang adalah segala bentuk pelayanan yang berkaitan dengan
berbagai jenis barang yang dibutuhkan masyarakat.

. Pelayanan Jasa

Pelayanan jasa adalah segala bentuk pelayanan yang berkaitan dengan berbagai
bentuk jasa yang dibutuhkan oleh masyarakat.

f. Kriteria Pelayan Publik

Menurut Nassel (2004:32) agar suatu pelayanan dapat memuaskan orang

atau kelompok orang yang dilayani maka pelaku yang bertugas melayani harus

memenuhi empat kriteria pokok, yaitu:

1. Tingkah Laku yang Sopan

Masyarakat yang menerima layanan akan merasa puas jika petugas pemberi

layanan bersikap sopan dan sesuai dengan standar pelayanan kepada mereka.
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2. Cara Penyampaian
Cara petugas menyampaikan informasi kepada masyarakat juga menjadi salah
satu indikator kepuasan. Petugas diharapkan dapat menyampaikan sesuatu
informasi terkait pelayanan dengan baik dan benar.
3. Waktu Penyampaian
Waktu penyampaian adalah penyampaian berbagai informasi yang dibutuhkan
masyarakat dari petugas pemberi layanan pada saat itu juga ketika dibutuhkan
dengan tidak bertele-tele dan mengulur-ukur waktu.
4. Keramahtamahan
Keramahtamahan pemberi layanan diperlukan oleh masyarakat ketika mereka
bertanya tentang apa yang belum diketahui atau belum dipahami dengan benar
oleh masyarakat.
2. Sikap
a. Defenisi Sikap
Sikap adalah suatu aktivitas akal dan pikiran yang ditujukan kepada objek
tertentu yang sedang dihadapi. Sikap dipengaruhi oleh nilai-nilai yang dianut
seseorang. Orang yang menjunjung nilai moral yang tinggi akan membuat orang
tersebut memiliki sikap moral yang positif. Sikap bersifat dinamis dan terbuka
terhadap kemungkinan perubahan dikarenakan interaksi individu dengan
lingkungannya. Menurut Syah (2003:149) sikap adalah suatu gejala internal yang
berdimensi afektif berupa kecenderungan untuk mereaksi atau merespon
(response tendency) dengan cara yang relatif tetap terhadap objek barang, dan

sebagainya baik secara positif atau negatif. Wibiwo (2013:49) menyebutkan sikap
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dan perilaku pada umumnya dalam keadaan harmonis, walaupun tidak selalu
demikian. Sikap seringkali sulit dikenal dan diketahui karena masih bersembunyi
di dalam diri manusia. Sikap seseorang baru bisa tampak dan dikenal ke
permukaan dalam bentuk perilakunya.

Sikap atau attitude oleh Kreiter dan Kinicki dalam Wibowo (2013:49)
disebutkan sebagai “kecenderungan yang dipelajari untuk merespon dengan cara
menyenangkan atau tidak menyenangkan secara konsisten dan berkenaan dengan
objek tertentu”. Schermerhorn, Hunt, Osborn, dan Uhl-Bein dalam Wibowo
(2013:50) menyebutkan bahwa “sikap adalah suatu kecenderungan merespon
secara positif atau negatif pada seseorang atau seseuatu di lingkungannya”. Sikap
akan tampak apabila kita menyatakan suka atau tidak suka pada seseorang.

Dalam Robbins (2006:93) sikap didefenisikan sebagai pernyataan
evaluatif baik yang diinginkan maupun yang tidak diinginkan mengenai objek,
orang, atau peristiwa. Sikap berbeda dengan nilai, namun keduanya saling
berhubungan. Sikap adalah relatif, sangat tergantung pada situasi dan objeknya.
Sikap dapat dibentuk oleh pengaruh lingkungan tertentu. Pengaruh lingkungan
yang dapat membentuk sikap adalah lingkungan keluarga, pendidikan,
masyarakat, organisasi dan atau lingkungan kerja.

Dalam Moenir (2010:142) terdapat tiga pendapat yang memberikan
batasan tentang sikap yang dapat dijadikan acuan. Pendapat tersebut antara lain

dikemukakan oleh:
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1. Dr. Sarlito Wirawan Sarwono
“sikap adalah kesiapan pada seseorang untuk bertindak secara tertentu terhadap
hal-hal tertentu”.

2. Terrence R. Mithcell
“an attitude is an evaluative steatment; it is how one feels about something”.

3. Raymond B. Cattel dan Andrew R. Baggeley
“...a readiness to respond with defined course of action, in relation to an
object in a given stimulus situation”.

Tiga pandangan tersebut kelihatannya berbeda, namun sesungguhnya satu
pengertian, yaitu sikap adalah suatu pandangan atau ketatapan hati seseorang
terhadap suatu objek yang diikuti dengan perbuatan setelah ada ransangan untuk
berbuat.

b. Faktor Pembentuk Sikap

Menurut Azwar (2000) faktor-faktor yang mempengaruhi dalam

pembentukan sikap antara lain adalah sebagai berikut:

1. Pengalaman Pribadi
Untuk jadi dasar pembentukan sikap, pengalaman pribadi haruslah
meninggalkan kesan yang kuat dan mendalam. Untuk itu sikap akan lebih
mudah dibentuk apabila pengalaman pribadi tersebut melibatkan faktor
emosional. Dalam situasi yang melibatkan emosi, penghayatan akan

pengalaman akan lebih mendalam dan berbekas.
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2. Pengaruh Orang Lain Yang Dianggap Penting
Pada umumnya individu cenderung akan memilih sikap yang konformis atau
searah dengan sikap yang dianggapnya penting. Kecenderungan ini antara lain
dimotivasi oleh keinginan untuk berafiliasi dan keinginan untuk menghindari
konflik dengan orang yang dianggapnya penting.

3. Pengaruh Kebudayaan
Tanpa kita sadari kebudayaan telah menanamkan garis pengaruh sikap Kita
terhadap berbagai masalah. Kebudayaan telah mendarah daging dalam setiap
kegiatan masyarakat. hanya orang yang telah berpendidikan kuat yang dapat
memudarkan dominasi kebudayaan dalam pembentukan sikap.

4. Media Massa
Sarana komunikasi dalam berbagai bentuk media massa seperti televisi, radio,
surat kabar, majalah, dll mempunyai pengaruh besar dalam pembentukan opini
dan kepercayaan masyarakat. Media massa membawa pesan-pesan yang berisi
sugesti yang dapat mengarahkan opini seseorang. Adanya informasi baru
mengenai suatu hal yang memberikan landasan kognitif baru bagi terbetuknya
sikap terhadap hal tersebut. Pesan sugesti yang dibawa oleh informasi tersebut
apabila cukup kuat, akan memberikan landasan aktif dalam menilai suatu hal
sehingga terbentuklah sikap tertentu.

5. Lembaga Pendidikan dan Lembaga Agama
Lembaga pendidikan serta lembaga agama melalui suatu sistem mempunyai
pengaruh dalam pembentukan sikap dikarenakan keduanya meletakan

pengertian dasar dan konsep moral dalam diri individu. Pemahaman akan baik
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6.

C.

dan buruk, garis pemisah antara sesuatu yang boleh dan tidak boleh diperoleh
dari pendidikan dan pusat keagamaan serta ajaran-ajarannya.

Pengaruh Faktor Emosional

Tidak semua sikap ditentukan oleh situasi lingkungan dan pengalaman pribadi
seseorang. Kadang-kadang suatu bentuk sikap merupakan pernyataan yang
didasari emosi yang berfungsi sebagai penyalur frustasi atau pengalihan bentuk
mekanisme pertahanan ego. Sikap demikian dapat merupakan sikap sementara
dan berlalu begitu frustasi telah hilang. Tapi dapat pula merupakan sikap yang
lebih persiten dan bertahan lama.

Komponen Sikap

Menurut Robbin dalam Wibowo (2013:50-51) terdapat perbedaan antara

sikap dan nilai diperjelas dengan mempertimbangkan adanya tiga komponen sikap

yaitu affective, cognitife, dan behavioral component.

1.

Komponen Afektif (Affective Component)
Komponen afektif dari sikap merupakan perasaan atau emosi yang dimiliki
seseorang tentantang objek atau situasi tertentu.

. Komponen Kogpnitif (Kognitif Component)

Komponen kognitif merupakan keyakinan atau gagasan yang dimiliki oleh
seseorang tentang suatu objek atau situasi.

. Komponen Tingkah Laku (Behavioral Component)

Komponen perilaku menunjukan bagaimana seseorang bermaksud atau
mengharapkan bertindak terhadap sesuatu atau seseorang.

. Tipe-Tipe Sikap

Menurut Robbins (2006:94) ada tiga tipe sikap yang sering menjadi fokus

dalam penelitian perilaku organisasi, yaitu:
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1. Kepuasan Kerja
Kepuasan kerja (job satisfaction) dapat didefenisikan sebagai suatu perasaan
positif tentang pekerjaan seseorang yang merupakan hasil dari sebuah evaluasi
karakteristiknya. Istilah kepuasan kerja merujuk pada sikap umum individu
terhadap pekerjaannya. Seseorang dengan tingkat kepuasan kerja yang tinggi
menunjukan sikap yang positif terhadap hasil kerja itu dan begitu sebaliknya.
Ketika seseorang berbicara mengenai sikap karyawan, mereka lebih sering
meruju pada kepuasan kerja.

2. Keterlibatan Kerja
Istilah keterlibatan kerja (job involvement) mengukur derajat sejauh mana
seseorang secara psikologis mengaitkan dirinya ke pekerjaan dan menganggap
tingkat kinerjanya sebagai hal penting bagi harga diri. Karyawan dengan
tingkat keterlibatan kerja yang tinggi akan dengan kuat mengaitkan dirinya ke
jenis pekerjaan yang dilakukan dan benar-benar peduli pada pekerjaan itu.

3. Komitemen Pada Organisasi
Komitmen pada organiasasi (organisation commitment) didefenisikan sebagai
keadaan dimana karyawan mengaitkan dirinya ke organisasi tertentu dan
sasaran-sasarannya serta berharap mempertahankan keanggotannya dalam
organisasi itu.

e. Sikap Pelayan Publik

Menurut Mahmoedin (1995:69-71) dalam berperilaku hendaknya

pelayanan publik mempunyai sikap sebagai berikut:
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. Tanggung Jawab
Petugas yang melayani harus bertanggung jawab atas setiap pekerjaan yang
menjadi tnggung jawabnya dan menyelesaikannya sampai tuntas dengan baik
tanpa menimbulkan masalah.
. Sabar
Petugas yang memberikan pelayanan kepada masyarakat harus sabar dan tidak
boleh terlalu cepat emosi dalam melayani masyarakat.
. Tenang
Petugas jangan mudah panik bila banyak masyarakat yang dan minta dilayani
dengan baik dan cepat. Berusahalah tetap tenang, sebab dengan kepanikan
tidaklah menyelesaikan masalah tapi hanya menambah kalutnya situasi.

Rajin
Kerajinan petugas dalam melayani ini sangat diharapkan seperti membaca
ulang peraturan dan meneliti kembali buku catatan yang berhubungan dengan
tugas pelayanan.
. Toleran
Petugas yang melayani harus bersikap toleran dan memiliki sikap tenggang
rasa serta bisa menghargai pendapat orang lain.
. Ikut Memiliki
Petugas pelayanan harus mempunyai sikap rasa memiliki terhadap kantor yang

menjadi tempat kerjanya.
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7. Bersungguh-Sungguh
Petugas pelayanan harus bersungguh-sungguh dalam pekerjaannya. Bekerja
penuh perhatian dan ketelitian serta penuh dedikasi walau tanpa diawasi
atasannya.
8. Ramah dan Simpatik
Sikap ini menunjukan nilai lebih dari petugas itu sendiri. Sikap ini dapat
terwujud dalam kesigapan masyarakat dalam membantu masyarakat jika
mendapat kesulitan.
9. Pengabdian
Bentuk dari pengabdian yang ditujukan petugas antara lain adalah menjaga
nama baik tempat bekerja, memelihara peralatan kantor, serta mematuhi jam
kerja dengan baik.
10. Sopan
Petugas pelayanan harus bersikap sopan terhadap masyarakat yang dilayaninya
agar memberikan citra yang baik terhadap kantor tempatnya bekerja.
3. Profesionalisme
a. Konsep Profesionalisme
Konsep tentang profesionalisme saat ini sudah semakin menggejala seiring
dengan semakin besarnya tuntutan terhadap kemampuan seseorang dalam
melaksanakan pekerjaan. Ditangan orang yang profesional, hal-hal biasa dapat
berubah menjadi luar biasa karena ia terdidik melakukan pekerjaan berdasarkan
pengetahuan khusus (special knowladge) yang diperoleh melalui pendidikan

formal dan pengalaman. Profesionalisme dapat diartikan sebagai kemampuan
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atau kepakaran seseorang tentang sesautu baik secara teorikal maupun praktikal.
Manurut Rahminto (2006:125) profesionalisme atau kompetensi atau kemampuan
pegawai harus ditingkatkan agar dapat memberikan pelayanan terbaik yang dalam
hal ini adalah adil, tidak diskriminatif, tidak membeda-bedakan masyarakat yang
dilayani berdasarkan agama, suku, ras, golongan, maupun status ekonominya.

Menurut Suit dan Almasdi (1996:103) profesionalisme adalah :

“suatu  kemampuan dan keterampilan seseorang dalam melakukan
pekerjaan menurut bidang dan tingkat masing-masing, hasil pekerjaan yang
dilaksanakan itu bila ditinjau dari segala hal telah sesuai dengan porsi, objektif,
serta bersifat terus menerus dalam situasi dan kondisi yang bagaimanapun dengan
waktu penyelesaian yang relatif singkat. Demikian sempurnanya hasil pekerjaan
itu, disamping pelayanan dan perilaku yang diberikannya menyebabkan pihak lain
sulit mencari celah kesalahannya”.

Lebih jauh Suit dan Almasdi (1996:105) menyatakan bahwa seseorang
yang profesional tidak dapat dinilai dari satu segi saja, tapi harus dari berbagai
segi, yaitu disamping keahlian dan keterampilannya juga perlu diperhatikan
semangat kerja, persepsi kerja, dan mentalitasnya.

Mencermati pendapat diatas, terkandung makna bahwa seseorang yang
profesional adalah mereka yang benar-benar memiliki keahlian, keterampilan, dan
sikap mental yang terkendali dan terpuji, serta dapat menjamin bahwa segala
sesuatu dari perbuatan dan pekerjaannya berada dalam kondisi terbaik di penilaian

semua pihak.
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b. Unsur Profesionalisme
Menurut Pamudji (1994:206) pada dasarnya profesionalisme mengandung
tiga unsur yang saling berkaitan satu sama lainnya, yaitu:

1. Kapasitas atau stok keahlian yang bersumber pada ilmu pengetahuan dan

teknologi.

2. Moral etika dan perilaku sera tindak-tanduk baik secara individu maupun

kelompok.

3. Pelayanan terhadap orang, masyarakat atau lingkungannya.

c. Karakteristik Profesionalisme

Selanjutnya Schein dalam Handoko (1997:14) menguraikan beberapa
karakteristik profesionalisme antara lain sebagai berikut:

a. Para profesionalisme membuat keputusan atas dasar-dasar prinsip umum.

b. Para profesionalisme mendapatkan status mereka karna mencapai standar
kerja tertentu, bukan karena pavorisitisme atau karena suku bangsa atau
agama dan kriteria sosial lainnya.

c. Para profesionalisme harus ditentukan oleh suatu kode etik yang kuat dengan
disiplin untuk mereka yang menjadi kliennya.

4. Kepuasan
a. Pengertian Kepuasan

Pelayanan berhubungan erat dengan kepuasan. Dewasa ini perhatian
terhadap kepuasan maupun ketidakpuasan pelanggan menjadi semakin besar dan
menjadi perhatian banyak pihak. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat
memberikan beberapa manfaat diantaranya hubungan perusahaan dan

pelanggannya menjadi harmonis. Begitu juga dalam pelayanan publik, semakin
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tinggi tingkat kepuasan masyarakat ternadap pelayanan yang mereka terima, maka
akan tercipta hubungan yang harmonis antara masyarakat dan penyelenggara
pelayanan publik.

Kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa Latin yaitu satis yang berarti
cukup dan fecere yang berarti melakukan. Kepuasan merupakan hasil yang
diterima oleh masyarakat ketika mendapatkan pelayanan dari pemberi layanan,
baik dari pemerintah maupun swasta. Kepuasan berasal dari kata puas yang
menurut Kamus Umum Bahasa Indonesia (Poerwadarminta:1991) berarti merasa
senang (lega, kenyang, dan sebagainya) karna sudah merasa secukup-cukupnya
atau sudah terpenuhi hasrat hatinya. Dalam Kepmenpan No. 25 tahun 2004
disebutkan bahwa kepuasan adalah hasil pendapat dan penilaian terhadap kinerja
atau hasil yang diharapkan dengan harapannya. Lukman dalam Harbani Pasolong
(2007:144) menyatakan bahwa kepuasan adalah sebagaimana tingkat persamaan
seseorang yang telah membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan dengan
harapannya. Menurut Day dalam Tjiptono (2000:146) menyatakan bahwa
“kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap
evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan dengan harapan sebelumnya (atau norma
lainnya)”.

Sejalan dengan pernyataan diatas Gibson (1987) Wexly dan Yulk (1998)
menjelaskan bahwa “kepuasan pada hakikatnya berkaitan dengan faktor
kebutuhan seseorang (pelanggan)”. Artinya jika kebutuhan seseorang terpenuhi
maka orang tersebut akan merasa puas dan demikian sebaliknya. Berdasarkan

berbagai pandangan dapat disimpulkan bahwa pada dasarnya kepuasan adalah
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mencakup perbedaan antara harapan dengan kenyataan atau hasil yang
didapatkan.

Berdasarkan berbagai defenisi yang telah diuraikan sebelumnya maka
dapat dipahami bahwa pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup
pekerjaan antara harapan dengan kenyataan yang didapatkan dari suatu produk
barang atau jasa. Apabila kinerja suatu produk atau jasa yang digunakan melebihi
harapan maka akan tercipta kepuasan, dan sebaliknya jika Kkinerja suatu produk
barang atau jasa yang digunakan tidak sesuai dengan harapan, maka pelanggan
akan cenderung tidak puas. Dalam pelayanan publik bukan hanya pelanggan yang
dapat merasakan kepuasan tapi juga semua pihak terkait dengan organisasi atau
stakeholders yang meliputi pegawai, pendiri organisasi, dan konsumen
(masyarakat).

b. Harapan dan Kepuasan Pelanggan

Harapan pelanggan diyakini memiliki peranan yang sangat besar dalam
menentukan kualitas produk (barang atau jasa) serta kepuasan pelanggan dalam
evaluasi terhadap suatu produk atau jasa serta kepuasan pelanggan dalam evaluasi
terhadap suatu produk atau jasa. Zelthami dalam Tjiptono (2002:28) menyebutkan
bahwa dalam konteks kepuasan pelanggan, pada umumnya harapan merupakan
perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diterimanya.

c. Cara Pengukuran Kepuasan Pelanggan
Kotler dalam Alam (2005:285) mengemukakan ada 4 cara untuk

mengukur kepuasan pelanggan, antara lain:
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a. Complain and Suggestion System (Sistem Keluhan dan Saran)

Dengan penyediaan kotak keluhan dan saran untuk memberikan informasi
berupa ide dan masukan kepada perusahaan dan memungkinkan perusahaan
mengantisipasi dan cepat tanggap terhadap kritik dan saran tersebut.

b. Costumers  Satisfactions  Surveys (Survey  Kepuasan  Pelanggan)
dalam hal ini perusahaan melakukan survey untuk mendeteksi komentar.
Survey ini dapat dilakukan melalui pos, telepon, wawancara pribadi, dan atau
pelanggan diminta untuk mengisi angket.

¢. Ghost Shopping (Pembeli Bayangan).

Dengan cara ini perusahaan menyuruh orang tertentu sebagai pembeli jasa ke
perusahaan lain atau ke perusahaannya sendiri. Pembeli ini melaporkan
keunggulan dan kelemahan pelayanan yang melayaninya.

d. Lost Costumers Analysis
Dalam hal ini perusahaan mencoba menghubungi pelanggan yang hilang.
Mereka diminta untuk mengungkapkan mengapa mereka berhenti atau pindah
ke perusahaan lain. Apakah ada masalah yang lambat diatasi atau tidak bisa
diatasi dimana tujuannya adalah untuk memperbaiki kualitas jasa tersebut.

d. Teknik Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Menurut Tjptono (2002:34) pengukuran kepuasan pelanggan dengan
metode survey paling banyak digunakan dengan berbagai cara antara lain:

a. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan seperti
ungkapan seberapa puas terhadap pelayanan di instansi A pada skala sangat

tidak puas, tidak puas, netral, dan sangat puas.
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Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka mengharapkan
sesuatu dan seberapa besar yang mereka rasakan.

Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang meraka hadapi
berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga diminta untuk
menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka inginkan.

Responden dapat diminta untuk merangking berbagai element (atribut) dan
penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap element.

Penyebab Timbulnya Ketidakpuasan

Menurut Alma (2005:286) penyebab timbulnya perasaan puas terhadap

tawaran suatu produk atau jasa adalah:

a.

b.

—h

Tidak sesuainya harapan dan kenyataan

Layanan selama menikmati jasa tidak memuaskan

Suasana dan lingkungan fisik tidak menunjang

Cost terlalu tinggi, jarak terlalu jauh, terlalu banyak waktu terbuang, dan harga
tidak sesuai.

Promosi atau iklan terlalu muluk-muluk, tidak sesuai dengan kenyataan.
Indeks Kepuasan Masyarakat

Berdasarkan prinsip pelayanan dalam Kepmenpan No.25 tahun 2004 yang

kemudian dikembangkan menjadi 14 unsur yang relevan, valid, dan reliable

sebagai unsur minimal yang harus ada untuk dasar pengukuran indeks kepuasan

masyarakat antara lain adalah sebagai berikut:

a.

Prosedur Pelayanan
Prosedur pelayanan yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan dan alur pelayanan.
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. Persyaratan Pelayanan

Persyaratan pelayanan yaitu persyaratan teknis dan administratif yang
diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya.

. Kejelasan Petugas Pelayanan

Kejelasan petugas pelayanan yaitu keberadaan dan kepastian petugas yang
memberikan pelayanan (nama, jabatan, serta kewenangan dan tanggung
jawabnya).

. Kedisiplinan Petugas Pelayanan

Kedisiplinan petugas pelayanan adalah kesungguhan petugas dalam
memberikan pelayanan terutama terhadap konsekuensi waktu kerja sesuali
dengan peraturan yang berlaku.

. Tanggung Jawab Petugas Pelayanan

Tanggung jawab petugas pelayanan yaitu kejelasan wewenang dan tanggung
jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penjelasan pelayanan.

. Kemampuan Petugas Pelayanan

Kemampuan petugas pelayanan adalah tingkat keahlian dan keterampilan yang
dimiliki petugas dalam memberikan atau menyelesaikan pelayanan kepada
masyarakat.

. Kecepatan Pelayanan

Kecepatan pelayanan yaitu target waktu pelayanan yang dapat diselesaikan
dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggaraan pelayanan.

. Keadilan Mendapatkan Pelayanan

Keadilan mendapatkan pelayanan yaitu pelaksanaan pelayanan dengan adil dan
dengan tidak membeda-bedakan golongan atau status masyarakat yang
dilayani.

i. Kesopanan dan Keramahan Petugas

Kesopanan dan keramahan petugas adalah sikap dan perilaku petugas dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramah serta saling
menghormati dan menghargai.

j. Kewajaran Biaya Pelayanan

Kewajaran biaya pelayanan adalah keterjangkauan masyarakat terhadap
besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan.

. Kepastian Biaya Pelayanan

Kepastian biaya pelayanan adalah kesesuaian antara biaya yang dibayarkan
dengan biaya yang telah ditetapkan.

. Kepastian Jadwal Pelayanan

Kepastian biaya pelayanan yaitu pelaksanaan waktu pelayanan sesuai dengan
ketentuan yang telah ditetapkan.

. Kenyamanan Lingkungan

Kenyamanan lingkungan yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan yang
bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman kepada
penerima pelayanan.

. Keamanan Pelayanan

Keamanan pelayanan adalah terjaminnya tingkat keamanan unit
penyelenggaraan pelayanan ataupun sarana yang digunakan sehingga
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masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko-
resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan.

5. Pelayanan Kesehatan
a. Defenisi Pelayanan Kesehatan

Menurut Depkes RI1 (2009) pelayanan kesehatan adalah setiap upaya yang
diselenggarakan sendiri atau secara bersama-sama dalam suatu organisasi untuk
memelihara dan meningkatkan kesehatan, mencegah dan menyembuhkan
penyakit serta memulihkan kesehatan perorangan, kelurga, kelompok, dan
ataupun masyarakat. Pelayanan kesehatan adalah sebuah konsep yang digunakan
dalam memberikan layanan kesehatan kepada masyarakat. Menurut Prof. Dr.
Soekidjo Notoatmojo pelayanan kesehatan adalah sebuah subsistem pelayanan
kesehatan yang tujuan utamanya adalah pelayanan preventif (pencegahan) dan
promotif (peningkatan kesehatan) dengan sasarannya adalah masyarakat. Dalam
Undang-Undang No. 36 tahun 2009 tentang kesehatan disebutkan pada pasal 4-8
bahwa setiap orang berhak atas kesehatan, akses atas sumber daya, pelayanan
kesehatan yang aman, bermutu, dan terjangkau, menentukan sendiri pelayanan
kesehatan yang diperlukan, lingkungan yang sehat, info dan edukasi kesehatan
yang seimbang dan bertanggung jawab, serta informasi tentang kesehatan dirinya.
b. Jenis Pelayanan Kesehatan

Hodgetts dan Casio membagi pelayanan kesehatan secara umum dapat
dikelompokan menjadi dua, yaitu pelayanan kedokteran dan pelayanan kesehatan
masyarakat. Pelayanan kedokteran ditandai dengan cara pengorganisasian yang

bersifat sendiri atau secara bersama-sama dalam suatu organisasi yang tujuan
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utamanya adalah untuk menyembuhkan penyakit dan memulihkan kesehatan serta
sasaran utamanya adalah perseorangan atau keluarga. Sedangkan pelayanan
kesehatan masyarakat ditandai dengan pengorganisasian yang umumnya secara
bersama-sama dalam suatu organisasi yang tujuan utamanya adalah meningkatkan
kesehatan serta mencegah penyakit serta sasaran utamanya adalah kelompok dan
masyarakat.
c. Bentuk Pelayanan Kesehatan
1. Pelayanan Kesehatan Primer

Pada tingkat ini mengutamakan pelayanan yang bersifat dasar dan bersama
masyarakat yang dimotori oleh dokter umum dan perawat. Pelayanan kesehatan
primer merupakan pelayanan kesehatan yang paling depan sebagai pertolongan
pertama yang sifatnya berobat jalan.
2. Pelayanan Kesehatan Sekunder

Pada tingkat ini pelayanan kesehatan sudah bersifat speseialis dan bahkan
subspesialis, yang dilakukan dirumah sakit sebagai perwatan lebih lanjut (rujukan)
yang dilakukan oleh dokter spesialis maupun subspesialis.
3. Pelayanan Kesehatan Tersier

Pada tingkat ini pelayanan kesehatan sudah bersifat subspesialis dan
subspesialis luas yang dilakukan oleh dokter suspesialis dan subspesialis luas.
B. Pengaruh Sikap Staf dan Profesionalisme Terhadap Kepuasan

Masyarakat
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1. Pengaruh Sikap Terhadap Kepuasan Masyarakat

Secara operasional Vigoda dan Gadod dalam Dasman dan Syamsir (2009)
mendefenisikan bahwa “kepuasan (satisfaction) adalah variable yang menyangkut
informasi yang detail mengenai pandangan masyarakat (citizen)”. Selain itu
Tjptono dan Chandra dalam Dasman mengemukakan teori kontras (Contrast
Theory) yang berasumsi bahwa “masyarakat akan membandingkan kinerja nyata
dengan ekspektasi sebelum pelayanan. Apabila kinerja penyedia layanan lebih
besar atau sama dengan harapan masyarakat, maka masyarakat akan puas.
Sebaliknya jika kinerja nyata penyedia pelayanan lebih rendah dibandingkan
harapan, maka masyarakat tidak akan puas”. Teori ini semata-mata memandang
masyarakat itu sebagai penentu kepuasan itu sendiri. Sedangkan penyedia layanan
adalah objek yang dinilai secara bebas oleh pelanggan atau masyarakat dalam
persepsinya sendiri.

Dalam model Thomson dan Mori dalam Dasman dan Syamsir (2012)
menemukan bahwa sikap staf dapat dijadikan prediktor bagi variable terikat,
kepuasan masyarakat. Menurut Penelitian Thomson dan Mori dalam Dasman dan
Syamsir ada dua atribut sikap yang dianggap mendukung pelayanan yang optimal
terhadaap warga, yaitu:

a. sikap staf yang ramah dan sopan (polite and friendly)
b. simpatik ( how sympathic staff were to your needs)

Perry dan Thomson dalam Dasman dan Syamsir (2012) juga memperkuat

posisi sikap staf ini dengna mengatakan bahwa “komitmen penyedia (provider)

pada orang yang dilayani (significant commitment beyond one self) adalah salah
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satu dimensi kunci pelayanan publik”. Teori lain yang mencerminkan bahwa
sikap staf berpengaruh pada kepuasan masyarakat dalam pelayanan publik adalah
menurut Parasuraman dalam Dasman dan Syamsir (2012) yang menyatakan
“responsiveness, yaitu kesanggupan untuk membantu dan menyediakan pelayanan
secara cepat, tepat, serta tanggap terhadap keinginan konsumen, assurance yaitu
kemampuan dan keramahan serta sopan santun pegawai dalam meyakinkan dan
menumbuhkan kepercayaan konsumen, dan empathy yakni sikap tegas tapi penuh
perhatian dari pegawai terhadap konsumen yang dijadikan indikator pengukuran
kualitas pelayanan publik™.

Selanjutnya dalam Dan dan Dan berpendapat bahwa “loyalitas pelanggan
yang dilihat dari Whitwell, Lukas dan Doyle (2003) sebagai yang dipengaruhi
oleh kepuasan dengan kualitas menawarkan nilai yang pada gilirannya
dipengaruhi oleh lima faktor, yakni kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati,
dan wujud. Dalam teori diatas, poin daya tanggap dan empati adalah bagian dari
sikap dimana daya tanggap adalah suatu sikap yang mangacu pada kesediaan
organisasi untuk pelanggan, dan menyediakan layanan yang cepat dan berguna
serta empati merupakan sikap peduli (kepedulian) suatu organisasi pada
pelanggannya (Oneclick Sciene: Teori Kepuasan Pelanggan.

http://rudtsoneclick.blogspot.ca).

2. Pengaruh Profesionalisme Terhadap Kepuasan Masyarakat
Profesionalisme adalah kemampuan dan kepakaran seseorang tentang
sesuatu, baik teorikal maupun praktikal. Banyak peneliti yang sudah menemukan

faktor ini sebagai variable bebas terhadap kepuasan. Thomson dan Mori, Frohle
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dalam Dasman (2012) yang menyatakan “ we hope our researchers interested in
this topic will pursue devolepment of valid, multi-item measures scale,
revalidation ad reaplication of recently relesed costumer satisfaction measurment
develop in others contex...”. Kemudian George dalam Dasman dan Syamsir
(2012) menyatakan “knowladgeable employees are better trained, up-to-date, and
educated with respect to the details of their fuctions and their firms product
services”. Menurut Thamson dan Mori dalam Dasman dan Syamsir (2008) telah
menemukan bahwa sikap staf yang kompeten dan staf yang berperilaku adil
sebagai atribut profesional telah memberikan dukungan yang positif terhadap
kepuasan warga secara signifikan dengan kontribusi sebesar 16%. Temuan ini
disokong oleh penelitian Frohle dalam Dasman dan Syamsir (2008) yang
menjadikan variable berpengetahuan dalam artian sektor pelayanan publik
mampunyai kemampuan yang memadai telah terbukti mempunyai hubungan yang
signifikan secara positif terhadap kepuasan warga dalam pelayanan publik dengan
kontribusi 20% pada peningkatan kepuasan.

Berdasarkan teori-teori yang telah diuraikan diatas maka dapat
dikemukakan bahwa sikap dan profesionalisme merupakan dua variable yang
mempengaruhi kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang mereka terima.

C. Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual yang dimaksudkan adalah sebagai konsep untuk
menjelaskan, mengungkapkan, dan menentukan persepsi-persepsi keterkaitan
antar variable yang akan diteliti berdasarkan teori yang telah dikemukakan.

Sikap yang dimaksud adalah suatu cara untuk merespon secara baik, tidak
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baik, menerima atau tidak menerima terhadap suatu objek atau situasi yang
dilakukan staf dalam tugasnya sebagai pelayanan publik. Sedangkan
profesionalisme adalah suatu kemampuan dan keterampilan seseorang dalam
melakukan pekerjaan menurut bidang dan tingkatannya masing-masing. Hasil
pekerjaannya bila ditinjau dari hal apapun telah sesuai dengan porsi, objektif,
serta bersifat terus-menerus dalam situasi dan kondisi yang bagaimanapun serta
dalam waktu penyelesaian yang relatif singkat. Demikian sempurnanya hasil
pekerjaan itu, disamping pelayanan dan perilaku yang diberikannya menyebabkan
pihak lain sulit mencari celah kesalahannya. Kepuasan diartikan sebagai
perbandingan antara harapan masyarakat dan kinerja penyedia pelayanan publik.
Semakin baik pelayanan yang diberikan, maka tingkat kepuasan masyarakat akan

semakin tinggi:
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Gambar 2.1

Kerangka Konseptual

X
Sikap (X1)
1. Ramah dan sopan
2. Simpatik
3. Jujur, tulus, dan adil
4. Hubungan yang baik dan
sama
5. Tidak menyimpang dari
norma moral
6. Menyesuaikan diri
7. Berbudi luhur Y
Kepuasan
Profesionalisme (X2) Masvarakat
1. staf yang berkompeten 0
2. staf yang berperilaku adil
3. staf yang berpengetahuan,
terdidik, dan terlatih
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik kesimpulan

bahwa :

1.

Dari penelitian ini keadaan sikap staf dominan cukup baik dengan persentase
sebesar 74,03% dan pengaruh sikap staf terhadap kepuasan pelayanan publik
bidang kesehatan terbukti signifikan pada taraf signifikansi 1% (tingkat
kepercayaan 99%) dan kontribusinya 19%.

Dari penelitian ini keadaan profesionalisme dominan cukup profesional
dengan persentase 46,23% dan pengaruh profesionalisme terhadap kepuasan
pelayanan publik bidang kesehatan terbukti signifikan pada taraf sigifikansi 1%
(tingkat kepercayaan 99%) dan kontribusinya 14,4%.

Dari penelitian ini keadaan kepuasan masyarakat hanya mempunyai persentase
sebesar 0,19% dan pengaruh sikap dan profesionalisme secara bersamaan
terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan publik bidang kesehatan Kota
Padang terbukti signifikan pada taraf sigifikansi 1% (tingkat kepercayaan 99%)
dan kontribusinya sebesar 22,1%.

B. Saran

Berdasarkan penelitian yang peneliti lakukan Kota Padang ada beberapa

masukan yang bisa dijadikan evaluasi antara lain:

1.

Sikap staf dan profesionalisme pelayanan publik yang sudah ada pada

pelayanan bidang kesehatan di Kota Padang perlu ditingkatkan lagi karena sikap
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staf dan profesionalisme adalah variablel-variable yang menentukan tingkat

kepuasan masyarakat pada penyelenggaraan pelayanan publik.

2. Berkenaan dengan kepuasan masyarakat, hendaknya para penyelenggra
pelayanan publik bidang kesehatan mempertimbangkan apa yang dibutuhkan oleh
masyarakat terkait untuk memenuhi standar sikap staf dan profesionalisme
pelayanan publik agar terciptanya kepuasan masyarakat. Beberapa upaya yang
dapat dilakukan antara lain adalah dengan meningkatkan standar pelayanan serta
lebih mengetahui lagi apa yang dibutuhkan oleh masyarakat sebagai pengguna
layanan bidang kesehatan.

3. Dengan diketahui bahwa adanya pengaruh dari sikap staf dan profesionalisme
pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan publik bidang
kesehatan di Kota Padang hendaknya semua pihak terkait baik pimpinan maupun
staf penyelenggara pelayanan perlu meningkatkan Kkinerja sikap staf dan

profesionalisme agar tercapai pelayanan publik bidang kesehatan yang diinginkan.
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