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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang
Pelayanan publik di kantor desa termasuk layanan administrasi kependudukan, perizinan, dan layanan lainnya merupakan hak dasar masyarakat yang wajib dipenuhi oleh penyelenggara layanan publik di desa sesuai Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. Namun dalam praktiknya, pelayanan tersebut masih menghadapi berbagai tantangan karena persoalan standar pelayanan dan pemahaman petugas terhadap regulasi yang belum optimal, sehingga berpotensi menimbulkan maladministrasi dalam pelayanan desa (Ombudsman RI Perwakilan Provinsi Kepulauan Bangka Belitung, 2021)
Dari catatan Ombudsman RI dalam kegiatan pengawasan pelayanan publik di tingkat desa Kalimantan Selatan, banyak masyarakat mengadukan berbagai masalah pelayanan, termasuk ketidaksesuaian pelayanan dengan standar, lambatnya penanganan, hingga persoalan administrasi yang kurang transparan, yang menunjukkan perlunya perbaikan kualitas layanan di desa. Ombudsman Indonesia (Ombudsman RI Perwakilan Provinsi Kalimantan Selatan, 2025)
Selain itu, pernyataan Wakil Presiden Republik Indonesia menyebut bahwa aduan masyarakat menjadi parameter keberhasilan penyelenggaraan pelayanan publik menunjukkan bahwa masih terdapat sejumlah tantangan dalam upaya memenuhi harapan masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik, termasuk pada pelayanan di desa (Kompas, 2024)
Kualitas pelayanan merupakan ukuran penting dalam menilai penyelenggaraan pelayanan publik karena langsung berpengaruh pada persepsi masyarakat tentang seberapa baik pelayanan yang mereka terima. Layanan yang tidak sesuai standar, lambat, atau tidak ramah dapat menimbulkan ketidakpuasan masyarakat sebagai pengguna layanan publik (Ombudsman Republik Indonesia, 2022) 
Masalah pelayanan di tingkat desa sering kali muncul karena kurangnya struktur standar pelayanan yang dipublikasikan, pemahaman petugas yang belum memadai, serta manajemen pengaduan yang kurang efektif, sehingga masyarakat cenderung merasa bahwa layanan yang diterima belum memenuhi harapan mereka (Ombudsman Republik Indonesia, 2022)
Ketidaksesuaian antara kualitas layanan yang diharapkan dan yang dirasakan akan berdampak pada tingkat kepuasan masyarakat. Apabila aspek-aspek kualitas pelayanan seperti kecepatan, ketepatan, transparansi, dan responsivitas belum optimal, maka hal tersebut akan menurunkan tingkat kepuasan masyarakat (Ombudsman Republik Indonesia, 2022)
Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan  tersebut  untuk  memenuhi  harapan  pelanggan. Suatu pelayanan dinilai memuaskan bila   pelayanan   tersebut   dapat   memenuhi   kebutuhan   dan   harapan pelanggan.   Pengukuran   kepuasan pelanggan  merupakan  elemen  penting  dalam menyediakan  pelayanan  yang  lebih  baik,  lebih  efisien  dan lebih  efektif.  Apabila  pelanggan  merasa  tidak  puas  terhadap  suatu  pelayanan  yang  disediakan,  maka pelayanan  tersebut  dapat  dipastikan  tidak  efektif  dan  tidak  efisien.  Hal  ini  terutama  sangat  penting bagi pelayanan  publik (Imrani, 2021).
Penelitian oleh Syafitri (2024) dengan judul penelitian Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat Pada UPTD Puskesmas Batumandi Kabupaten Balangan dapat dilihat dari hasil penelitian ini adalah terdapat pengaruh yang signifikan antara Kualitas Pelayanan pada UPTD Puskesmas Batumandi, dapat diliat dari  hasil  Uji  t  yaitu  thitung  sebesar  41,665  dibandingkan  dengan  t tabel  (db=94)  yaitu  1.661  dengan  taraf signifikan 5%, jadi t hitung lebih besar (>) dari ttabel maka Ha diterima dan Ho ditolak. Sedangkan pengaruh yang dihasilkan dalam penelitian ini yaitu Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh sebesar 94,9% terhadap Kualitas Pelayanan pada UPTD Puskesmas Batumandi yang diliat dari hasil Uji Koefisien Determinasi (Uji 𝑅2)dengan  nilai  sebesar  94,9%  sedangkan  sisanya  5,1%  (100% -90%)  dipengaruhi  oleh  variable  lainnya yang   tidak   termasuk   dalam   penelitian   ini. Penulis   memberikan   saran   kepada   pegawai   untuk   lebih meningkatkan kualitas pelayanan terhadap masyarakat pada Puskesmas Batumandi dan Pelayanan di UPTD Puskesmas  Batumandi  Kabupaten  Balangan  disertai  dukungan  Sarana  dan  Prasarana  yang  baik  dan memadai.
Penelitian oleh Agus Sya’bani Arlan (2023) dengan judul penelitian Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat di Puskesmas Pagat Kecamatan   Batu Benawa Kabupaten Hulu Sungai Tengah, dapat dilihat dari hasil penelitian  ini  diperoleh  bahwa Kualitas   Pelayanan   berpengaruh   terhadap   kepuasan   masyarakat   di   Puskesmas   Pagat.   Nilai koefisien  yang  diperoleh  sebesar  0,919,  ini  menunjukkan  bahwa  keeratan  hubungan  langsung antara  variabel kualitas  pelayanan  terhadap  kepuasan  masyarakat  sebesar  0,919  nilai  tersebut termasuk  pada  kategori  sangat  kuat.  Koefisien  determinasi  sebesar  0,844  menyatakan  bahwa pengaruh  kualitas  pelayanan  terhadap  kepuasan  masyarakat  sebesar  84,4%  sedangkan  sisanya sebesar  15,6%  dipengaruhi  oleh  faktor  lain  selain  kualitas  pelayanan.  Dari  hasil  uji  t,  diperoleh  t-hitung sebesar 20,568 dan nilai signifikan 0,000< 0,05 yang berarti ada pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat. Faktor  yang  dominan  yaitu  indikator tangibles (keberwujudan)   yang   memperoleh   rata-rata indikator   sebesar   3,8   terutama dalam  pernyataan  kesiapan  dan  kelengkapan  alat-alat  yang  dipakai,  sedangkan faktor   yang   paling   rendah   adalah   dalam   pernyataan   petugas   memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan.
Penelitian oleh Kadari (2020) dengan judul penelitian Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien Di Puskesmas Umbulharjo II Yogyakarta, dapat dilihat dari hasil penelitian menunjukan Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Umbulharjo II Yogyakarta. Hal ini ditunjukan uji t yang di peroleh sebesar 0,00 lebih kecil dari hasil signifikan yang besarnya 0,05. Jadi kesimpulan uji t mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kualitas pelayanan. Dari uji koefesien determinasi menunjukan bahwa R Square besar 0,629 atau 62,9%. Hal ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien sebesar 62,9 %, sedangkan sisanya sebesar 37,1 atau 37,1% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak di masukan dalam model penelitian ini.
Penelitian oleh Ernawati Haeruddin (2025) dengan judul penelitian pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Maros, dapat dilihat dari hasil penelitian menunjukan bahwa Berdasarkan hasil uji signifikan dapat disimpulkan bahwa nilai t – hitung yang di peroleh sebesar -2.914 dan nilai t tabel 0,194. Hasil pengujian memperlihatkan bahwa nilai t – hitung lebih kecill dari pada nilai t – tabel dan nilai signifikansi lebih besar dari nilai alpha (0,050 > 0,05). Artinya Ho diterima dan Ha ditolak sehingga variabel (X) tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel (Y).
Berdasarkan hasil pengamatan awal peneliti dan informasi yang diperoleh dari masyarakat Desa Kupang Nunding Kecamatan Muara Uya, masih ditemukan beberapa permasalahan dalam pelayanan publik di kantor desa. Permasalahan tersebut antara lain lamanya waktu penyelesaian layanan administrasi, keterbatasan informasi mengenai persyaratan dan prosedur pelayanan, serta ketidakpastian waktu pelayanan yang seringkali tidak sesuai dengan jadwal yang telah ditetapkan. Kondisi ini menyebabkan masyarakat harus datang berulang kali ke kantor desa untuk mengurus keperluan administrasi, sehingga menimbulkan ketidaknyamanan dan ketidakpuasan.
Latar belakang ini menyajikan fakta fenomena yang menggambarkan kepuasan masyarkat, diikuti oleh masalah utama yang memunculkan tantangan dalam kualitas pelayanan di Kantor Desa Kupang Nunding Kecamatan Muara Uya, serta fakta literatur yang memperkuat argumen dan menunjukkan berpengaruhnya kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan di Kantor Desa Kupang Nunding Kecamatan Muara Uya.
Berdasarkan latar belakang masalah yang dipaparkan, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan masyarakat di Kantor Desa Kupang Nunding Kecamatan Muara Uya”.
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan Latar Belakang Masalah yang telah diuraikan di atas, maka permasalahan dalam penelitian ini dapat di identifikasikan sebagai berikut :
1. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarkat di Kantor Desa Kupang Nunding Kecamatan Muara Uya?
2. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Desa Kupang Nunding Kecamatan Muara Uya?
C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan dari Rumusan masalah di atas, maka dapat disimpulkan tujuan dari penelitian ini sebagai berikut : 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarkat di Kantor Desa Kupang Nunding Kecamatan Muara Uya.
2. Untuk mengetahui seberapa besar Pengaruh signifikan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Desa Kupang Nunding Kecamatan Muara Uya.
D. Manfaat Penelitian
Kemudian manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Secara Teoritis
Menambah refrensi dalam penelitian mengenai teori kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat serta memberikan wawasan bagi peneliti dalam berpikir analitis dan ilmiah. 
2. Secara Praktis
a. Dapat berkontribusi bagi pemerintah agar bisa membuat kebijakan yang berkaitan dengan pelayanan publik.
b. Berkontribusi bagi desa khususnya kantor desa Kupang Nunding kabupaten Tabalong dalam memberikan pelayanan publik bagi masyarakat.
c. Menjadi dasar penelitian lanjutan terkait kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat.
1



