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Abstrak 

 
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh masih adanya keluhan masyarakat terhadap pelayanan administrasi di 
Kantor Desa Passeno, Kecamatan Baranti, Kabupaten Sidenreng Rappang, seperti keterlambatan 
pelayanan dan kurangnya kejelasan prosedur. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan 
masyarakat serta menganalisis pengaruh pelayanan administrasi terhadap kepuasan masyarakat. 
Penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Data dikumpulkan melalui 
observasi, kuesioner, dan dokumentasi dengan jumlah responden sebanyak 92 orang. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan masyarakat berada pada kategori baik dengan persentase sebesar 
69 persen. Dimensi keandalan, daya tanggap, dan jaminan pelayanan dinilai sudah baik, sedangkan 
dimensi bukti fisik dan empati masih perlu ditingkatkan. Pelayanan administrasi terbukti memiliki pengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat.Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa 
semakin baik kualitas pelayanan administrasi yang diberikan oleh aparatur desa, maka semakin tinggi 
tingkat kepuasan masyarakat. Oleh karena itu, diperlukan upaya peningkatan kualitas pelayanan terutama 
pada aspek fasilitas dan perhatian terhadap kebutuhan masyarakat. 
 
Kata kunci:  Administrasi, Kepuasan Masyarakat, Pelayanan Publik 

 
Abstract 

 
This study is motivated by the presence of public complaints regarding administrative services at the 
Passeno Village Office, Baranti District, Sidenreng Rappang Regency, such as delays in service and 
unclear procedures. This study aims to determine the level of community satisfaction and to analyze the 
effect of administrative services on community satisfaction. The study used a quantitative method with a 
descriptive approach. Data were collected through observation, questionnaires, and documentation with a 
total of 92 respondents.The results show that the level of community satisfaction is in the good category 
with a percentage of 69 percent. The dimensions of reliability, responsiveness, and assurance are 
considered good, while tangibles and empathy still need improvement. Administrative services are proven 
to have a positive and significant effect on community satisfaction. Based on these results, it can be 
concluded that the better the quality of administrative services provided by village officials, the higher the 
level of community satisfaction. Therefore, efforts are needed to improve service quality, especially in terms 
of facilities and attention to community needs. 
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PENDAHULUAN  
Pelayanan publik merupakan salah satu fungsi utama pemerintah dalam 

memenuhi kebutuhan dasar masyarakat. Kualitas pelayanan publik menjadi indikator 
penting dalam menilai kinerja aparatur pemerintah, termasuk di tingkat desa. Pemerintah 
desa sebagai ujung tombak pelayanan administratif dituntut untuk mampu memberikan 
pelayanan yang cepat, tepat, transparan, dan akuntabel guna meningkatkan kepuasan 
masyarakat. 

Dalam konteks regulasi, penyelenggaraan pelayanan publik di Indonesia telah 
diatur dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009(Indonesia, 2009) tentang Pelayanan 
Publik yang menekankan pentingnya standar pelayanan, kejelasan prosedur, 
transparansi, serta orientasi pada kepuasan masyarakat. Selain itu, perkembangan 
kebijakan pemerintah juga mendorong transformasi menuju digitalisasi pelayanan publik, 
termasuk di tingkat desa, guna meningkatkan efisiensi dan efektivitas pelayanan. 

Namun demikian, dalam praktiknya masih terdapat berbagai permasalahan dalam 
penyelenggaraan pelayanan administrasi di tingkat desa. Berdasarkan observasi awal di 
Kantor Desa Passeno, Kecamatan Baranti, Kabupaten Sidenreng Rappang, ditemukan 
adanya keluhan masyarakat terkait keterlambatan pelayanan, kurangnya kejelasan 
prosedur, serta keterbatasan fasilitas pendukung pelayanan. Kondisi ini menunjukkan 
bahwa implementasi standar pelayanan publik sebagaimana diamanatkan dalam regulasi 
belum berjalan secara optimal. 

Di sisi lain, tuntutan terhadap digitalisasi pelayanan desa belum sepenuhnya 
diimbangi dengan kesiapan sumber daya manusia maupun infrastruktur yang memadai. 
Hal ini menimbulkan kesenjangan antara harapan masyarakat terhadap pelayanan yang 
cepat dan modern dengan kondisi riil pelayanan yang masih bersifat konvensional. 
Dengan demikian, terdapat gap antara tuntutan normatif regulasi dan kondisi empiris di 
lapangan yang perlu dikaji lebih mendalam. 

Penelitian terdahulu umumnya mengkaji pelayanan publik pada instansi 
pemerintah skala besar dengan sistem yang relatif lebih mapan. Sementara itu, kajian 
mengenai pelayanan administrasi di tingkat desa masih terbatas, padahal desa memiliki 
karakteristik yang berbeda, seperti keterbatasan sumber daya, sistem pelayanan yang 
lebih sederhana, serta kedekatan langsung dengan masyarakat sebagai pengguna 
layanan. 

Oleh karena itu, penelitian ini memiliki kebaruan dengan menitikberatkan pada 
analisis pengaruh pelayanan administrasi terhadap tingkat kepuasan masyarakat dalam 
konteks pemerintahan desa. Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
kontribusi dalam pengembangan ilmu administrasi publik, khususnya terkait pelayanan 
publik di tingkat desa. Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 
evaluasi bagi pemerintah desa dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada 
masyarakat. 

Berdasarkan uraian tersebut, maka penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
tingkat kepuasan masyarakat serta menganalisis pengaruh pelayanan administrasi 
terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Desa Passeno, Kecamatan Baranti, Kabupaten 
Sidenreng Rappang. 

 
METODE 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif yang 
bertujuan untuk menganalisis pengaruh pelayanan administrasi terhadap kepuasan 
masyarakat. Desain penelitian disusun secara sistematis melalui tahapan penentuan 
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variabel penelitian, penyusunan instrumen, pengumpulan data, hingga analisis data. 
Penelitian dilaksanakan di Kantor Desa Passeno, Kecamatan Baranti, Kabupaten 
Sidenreng Rappang sebagai lokasi yang dipilih berdasarkan adanya permasalahan 
terkait pelayanan administrasi kepada masyarakat. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat yang pernah menerima 
pelayanan administrasi di Kantor Desa Passeno, dengan jumlah populasi sebanyak 
1.121 orang. Penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan rumus Slovin(Antoro, 
2024) dengan tingkat kesalahan (e) sebesar 10%, sehingga diperoleh jumlah sampel 
sebanyak 92 responden. Penggunaan rumus Slovin dalam penelitian ini bertujuan untuk 
memperoleh jumlah sampel yang representatif dari populasi dengan tingkat kesalahan 
yang dapat ditoleransi secara statistik. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling(Sugiyono, 2018), 
yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kriteria tertentu yang relevan dengan tujuan 
penelitian. Adapun kriteria inklusi responden dalam penelitian ini adalah: (1) masyarakat 
yang pernah menerima pelayanan administrasi di Kantor Desa Passeno dalam satu 
tahun terakhir; (2) berusia minimal 17 tahun atau sudah memiliki KTP; (3) pernah 
mengurus layanan administrasi seperti surat keterangan domisili, surat keterangan 
usaha, surat keterangan tidak mampu (SKTM), atau dokumen administrasi lainnya; dan 
(4) bersedia menjadi responden dan mengisi kuesioner secara lengkap. Kriteria ini 
ditetapkan agar responden benar-benar memiliki pengalaman langsung terhadap 
pelayanan administrasi sehingga data yang diperoleh lebih akurat dan relevan. 

Sumber data yang digunakan terdiri atas data primer yang diperoleh langsung dari 
responden melalui kuesioner serta data sekunder yang berasal dari dokumen dan arsip 
yang relevan dengan penelitian. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi 
untuk melihat kondisi pelayanan secara langsung, penyebaran kuesioner sebagai 
instrumen utama penelitian, serta dokumentasi untuk melengkapi data yang dibutuhkan. 
Instrumen penelitian disusun berdasarkan indikator pelayanan administrasi yang meliputi 
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik (SERVQUAL), serta indikator 
kepuasan masyarakat. Sebelum digunakan, instrumen telah melalui uji validitas dan 
reliabilitas untuk memastikan keakuratan dan konsistensi data. 

Teknik analisis data dilakukan dengan menggunakan analisis statistik deskriptif 
untuk menggambarkan tingkat kepuasan masyarakat serta analisis inferensial berupa 
regresi linear sederhana untuk menguji pengaruh pelayanan administrasi terhadap 
kepuasan masyarakat. Selain itu, dilakukan uji t untuk mengetahui pengaruh parsial serta 
uji F untuk menguji kelayakan model secara simultan. Seluruh proses analisis data 
dilakukan dengan bantuan IBM SPSS Statistics 27 sehingga hasil penelitian dapat 
dipertanggungjawabkan secara ilmiah. 

 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan masyarakat terhadap 
pelayanan administrasi di Kantor Desa Passeno berada pada kategori baik dengan 
persentase sebesar 69%. Meskipun demikian, capaian tersebut belum menunjukkan 
kondisi yang optimal, sehingga masih diperlukan upaya peningkatan kualitas pelayanan 
secara berkelanjutan. Secara teoretis, kepuasan masyarakat merupakan indikator utama 
dalam menilai keberhasilan penyelenggaraan pelayanan publik, yang dipengaruhi oleh 
kesesuaian antara harapan dan kinerja pelayanan yang diterima (Parasuraman et al., 
1985). 
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Berdasarkan hasil analisis, dimensi keandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), dan jaminan (assurance) berada pada kategori baik. Hal ini 
menunjukkan bahwa aparatur desa telah mampu memberikan pelayanan secara tepat, 
cepat, dan dapat dipercaya. Temuan ini sejalan dengan konsep kualitas pelayanan 
publik yang dikemukakan oleh (Hardiyansyah, 2022) bahwa kemampuan aparatur dalam 
memberikan pelayanan yang konsisten dan responsif merupakan faktor penting dalam 
meningkatkan kepuasan masyarakat. 

Namun demikian, dimensi bukti fisik (tangibles) dan empati (empathy) 
menunjukkan nilai yang relatif lebih rendah. Berdasarkan hasil observasi lapangan, 
kondisi ini disebabkan oleh keterbatasan sarana dan prasarana pelayanan, seperti ruang 
tunggu yang kurang nyaman, fasilitas pelayanan yang belum memadai, serta minimnya 
pemanfaatan teknologi informasi. Menurut (Parasuraman et al., 1985)dimensi tangibles 
mencerminkan kualitas fisik layanan yang secara langsung mempengaruhi persepsi awal 
masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan. Hal ini juga diperkuat oleh (Pamungkas 
& Kurniasari, 2020)yang menyatakan bahwa kelengkapan sarana dan prasarana 
memiliki hubungan signifikan dengan tingkat kepuasan pengguna layanan. 

Selain itu, rendahnya dimensi empati (empathy) menunjukkan bahwa interaksi 
antara aparatur desa dan masyarakat belum sepenuhnya berorientasi pada kebutuhan 
individu. Secara sosiologis, hal ini dapat dipengaruhi oleh pola pelayanan yang masih 
bersifat administratif dan kurang humanis. Menurut (Zeithaml et al., 2010), dimensi 
empati menekankan pentingnya perhatian personal, komunikasi yang baik, serta 
pemahaman terhadap kebutuhan pengguna layanan. Dari perspektif manajerial, kondisi 
ini menunjukkan perlunya peningkatan kompetensi aparatur dalam aspek komunikasi 
interpersonal dan pelayanan prima. Hal ini sejalan dengan pendapat (Rahayuningsih et 
al., 2022)yang menyatakan bahwa kompetensi dan sikap aparatur sangat menentukan 
kualitas interaksi pelayanan. 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa pelayanan administrasi memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Temuan ini mendukung 
teori yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan determinan utama dalam 
membentuk kepuasan masyarakat (Darwis et al., 2017). Dengan demikian, semakin baik 
kualitas pelayanan administrasi yang diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat 
kepuasan masyarakat. 

Dalam perspektif community welfare dan social development, kualitas pelayanan 
administrasi memiliki peran strategis dalam meningkatkan kesejahteraan masyarakat. 
Pelayanan publik yang efektif dan efisien akan mempermudah masyarakat dalam 
mengakses hak-hak administratifnya, seperti pengurusan dokumen kependudukan dan 
layanan sosial lainnya. Menurut (Dwiyanto, 2021), pelayanan publik yang berkualitas 
tidak hanya berdampak pada kepuasan individu, tetapi juga berkontribusi terhadap 
peningkatan kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah serta mendorong terciptanya 
kesejahteraan sosial secara kolektif. 

Lebih lanjut, hasil penelitian ini memperkuat temuan penelitian sebelumnya, 
seperti (Ariastuti, 2020) dan (Ismiyati, 2023), yang menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan memiliki hubungan yang signifikan dengan kepuasan masyarakat. Namun 
demikian, penelitian ini memberikan kontribusi baru dengan menunjukkan bahwa pada 
konteks pemerintahan desa, aspek bukti fisik dan empati masih menjadi faktor yang 
perlu mendapatkan perhatian lebih dibandingkan dimensi lainnya. Hal ini menunjukkan 
bahwa permasalahan pelayanan di tingkat desa tidak hanya terletak pada sistem dan 
prosedur, tetapi juga pada keterbatasan sumber daya serta kualitas interaksi sosial 
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antara aparatur dan masyarakat. 
Dengan demikian, peningkatan kualitas pelayanan administrasi di tingkat desa 

perlu dilakukan secara komprehensif, tidak hanya melalui perbaikan sistem pelayanan, 
tetapi juga melalui peningkatan sarana dan prasarana serta penguatan kapasitas 
aparatur desa dalam memberikan pelayanan yang lebih humanis dan responsif terhadap 
kebutuhan masyarakat. 

Tabel 1. 
Rekapitulasi Indikator Kepuasan Masyarakat 

Indikator Kepuasan Masyarakat Presentase 

Tangibles 70% 

Reliability 67% 

Responsiveness 70% 

Assurance 70% 

Empathy 69% 

Jumlah 346% 

Rata-rata Presentase 346 / 5  = 69% 
 

Sumber Data: Hasil Olah Data Kuesioner, Maret 2026 

 
SIMPULAN DAN SARAN  

Penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan administrasi memiliki peranan 
penting dalam membentuk kepuasan masyarakat di Kantor Desa Passeno, Kecamatan 
Baranti, Kabupaten Sidenreng Rappang. Secara umum, kualitas pelayanan administrasi 
yang diberikan oleh aparatur desa telah mampu memenuhi harapan masyarakat, 
sehingga berkontribusi pada tercapainya tingkat kepuasan yang baik. Hasil penelitian ini 
juga menegaskan bahwa terdapat pengaruh positif antara pelayanan administrasi dan 
kepuasan masyarakat, yang berarti semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, 
maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan masyarakat. Temuan ini sesuai dengan 
tujuan penelitian yang ingin mengetahui tingkat kepuasan masyarakat serta menganalisis 
pengaruh pelayanan administrasi terhadap kepuasan masyarakat. 

Berdasarkan temuan tersebut, disarankan agar pemerintah desa terus 
meningkatkan kualitas pelayanan administrasi, terutama pada aspek fasilitas pelayanan 
dan perhatian terhadap kebutuhan masyarakat, sehingga pelayanan yang diberikan 
dapat lebih optimal. Selain itu, bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk 
mengembangkan penelitian dengan menambahkan variabel lain yang dapat 
mempengaruhi kepuasan masyarakat, serta memperluas lokasi penelitian agar diperoleh 
hasil yang lebih komprehensif dan dapat dibandingkan antar wilayah. 
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