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A. [bookmark: _Toc226268203]Latar Belakang 
[bookmark: _Hlk226829973]	Pelayanan yang baik merupakan pelayanan yang mampu memberikan kepuasaan pada penerimanya. Hal ini juga berlaku pada pelayanan administrasi, di mana pelayanan yang berkualitas akan memberikan rasa puas kepada masyarakat sebagai pengguna layanan. Pelayanan yang baik akan menimbulkan persepsi positif dari masyarakat, sedangkan pelayanan yang kurang baik akan menimbulkan persepsi negatif terhadap instansi penyelenggara. Masyarakat memiliki peran penting dalam menilai dan membandingkan standar pelayanan yang diberikan, baik dari segi kualitas maupun tingkat kepuasannya (detiknews, 2024). Oleh karena itu, kualitas pelayanan publik menjadi salah satu faktor utama dalam membangun kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah.
[bookmark: _Hlk226830009]	Pelayanan publik merupakan salah satu indikator penting dalam mencerminkan kinerja pemerintah, baik di tingkat pusat maupun daerah. Namun demikian, hasil pengawasan (Selatan, 2025) yang menunjukkan bahwa tata kelola pelayanan publik di tingkat desa masih perlu mendapat perhatian serius. Banyak pemerintah desa yang belum memiliki serta menerapkan standar pelayanan publik sebagaimana diatur dalam undang-undang. Ketiadaan standar baku terkait prosedur, waktu, dan biaya pelayanan menyebabkan masyarakat tidak memperoleh kepastian dalam mengakses layanan. Selain itu, mekanisme pengaduan masyarakat juga belum berjalan optimal, sementara kompetensi sumber daya manusia aparatur desa masih terbatas dalam memahami prinsip-prinsip pelayanan publik yang baik. Aspek kepemimpinan dan tata administrasi pemerintahan desa pun dinilai belum sepenuhnya mendukung terwujudnya pelayanan yang transparan, akuntabel, dan bebas dari praktik maladministrasi. Kondisi ini menunjukkan bahwa penyelenggaraan pelayanan publik di tingkat desa masih perlu ditingkatkan agar lebih efektif dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat.
[bookmark: _Hlk226830055]	Secara nasional, realitas di lapangan juga memperlihatkan bahwa masih banyak instansi pemerintah yang belum sepenuhnya menerapkan standar pelayanan sebagaimana diamanatkan dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. Berdasarkan hasil penilaian (Indonesia, Penganugerahan Predikat Kepatuhan Standar Pelayanan Publik 2022, Jumlah Instansi Masuk Zonasi Hijau Meningkat, 2022) terhadap penyelenggaraan pemerintah pelayanan tingkat kementrian/ lembaga, pemerintah provinsi dan pemerintah kabupaten/ kota se-Indonesia. Dilakukan terhadap 25 kementrian, 14 lembaga, 34 pemerintah provinsi, 98 pemerintah kota, dan 415 pemerintah kabupaten, pada tahun 2022 diperoleh hasil bahwa jumlah instansi penyelenggara pelayanan publik yang dinilai antara lain 586 instansi, namun yang masuk ke zona hijau 272 instansi (46.66%), zona kuning sebanyak 250 instansi (42,66%), dan zona merah sebanyak 64 instalansi (10,92%). Hasil penelian ini menjadi gambaran bahwa penyelenggara pelayanan publik belum sepenunya menyentuh peralataan dasar yang diharapkan masyarakat.
[bookmark: _Hlk226830145]	Dalam konteks pelayanan publik di indonesia, kondisi ideal yang diharapkan adalah terselenggaranya pelayanan yang cepat, tepat, transparan, responsif, serta didukung sarana dan prasarana yang memadai. Pemerintah juga menekankan pentingnya profesionalitas aparatur, keterbukaan informasi, serta lingkungan pelayanan yang berkualitas. Namun, kondisi nyata di lapangan masih menunjukkan adanya kesenjangan antara standar yang diharapkan dengan praktik penyelenggaraan pelayanan, terutama di desa, di mana beberapa aspek pelayanan publik belum berjalan secara optimal.
[bookmark: _Hlk226830120]	Masalah utama yang terlihat adalah belum tercapainya kualitas pelayanan yang sesuai dengan standar dan harapan masyarakat. Sementara itu, berdasarkan hasil observasi yang dilakukan di Kantor Desa Kambitin Raya Kecamatan Tanjung Kabupaten Tabalong, diketahui bahwa kualitas pelayanan publik didesa tersebut masih belum optimal. Beberapa permasalahan yang ditemukan antara lain keterbatasan sarana dan prasarana seperti belum tersedianya papan informasi dan kotak saran, rendahnya kedisiplinan pegawai, serta kurangnya sikap ramah dan tanggap terhadap masyarakat. Selain itu, kondisi lingkungan kantor yang kurang rapi dan belum tertata dengan baik turut memengaruhi kenyamanan masyarakat dalam menerima pelayanan. Penataan ruang pelayanan yang kurang terorganisir dan kebersihan lingkungan yang belum maksimal juga menjadi faktor yang dapat menurunkan citra profesionalitas aparatur desa di mata masyarakat.
[bookmark: _Hlk226830184] 	Temuan tersebut sejalan dengan beberapa hasil penelitian sebelumnya. Penelitian oleh (Syamsiah S, PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PUBLIK TERHADAP KEPUASAN MASYARAKAT DI KECAMATAN PALETEANG KABUPATEN PINRANG , 2022) dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Publik terhadap Kepuasaan Masyarakat di Kecamatan Paleteang kabupaten Pinrang”. Menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan masyarakat. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 94 responden dan dianalisis menggunakan regresi linier berganda. Hasil analisis menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas pelayanan, yaitu Bukti fisik (tangibles), Kehandalan (reliability), Daya Tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance) dan Empati (empathy), berpengaruh secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan masyarakat. Nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,627 menandakan bahwa 62,7% variasi kepuasan masyarakat dapat dijelaskan oleh dimensi-dimensi kualitas pelayanan, sedangkan sisanya 37,3% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. Dari kelima dimensi yang diteliti, dimensi empathy (empati) ditemukan sebagai faktor yang paling dominan memengaruhi kepuasan masyarakat. Hal ini menunjukkan bahwa perhatian, keramahan, dan kemampuan pegawai dalam memahami kebutuhan masyarakat menjadi aspek utama yang menentukan tingkat kepuasan publik. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan publik, khususnya dalam aspek empati dan responsivitas, merupakan kunci dalam membangun citra positif instansi pemerintah dan menciptakan kepuasan masyarakat secara berkelanjutan.
[bookmark: _Hlk226830217]	Sementara itu temuan ini tidak sejalan dengan, hasil penelitian (Kibtiah, 2024) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Masyarakat di kelurahan Belimbing Raya Kecamatan Murung Pudak Kabupaten Tabalong penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Kelurahan Belimbing Raya Kecamatan Murung Pudak Kabupaten Tabalong. Hal ini dibuktikan melalui uji regresi linier sederhana dan uji t yang menghasilkan nilai signifikansi sebesar 0,666 (> 0,05) serta nilai t hitung sebesar 0,434 yang lebih kecil dari t tabel hi, sehingga hipotesis alternatif ditolak dan hipotesis no terima. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa meskipun kualitas pelayanan telah dinilai cukup baik, faktor tersebut belum mampu meningkatkan kepuasan masyarakat secara signifikan pada objek penelitian tersebut.
	Secara teoritis, pembahasan mengenai kualitas pelayanan publik dapat dijelaskan melalui teori SERVQUAL yang dikembangkan oleh Zeithaml, Parasuraman, dan Beryy, (1990) (Teddy Chandra S. M., 2020). Model SERVQUAL menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dapat diukur melalui lima dimensi, yaitu Bukti fisik (Tangible), Keandalan (reliability), Daya Tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance), dan Empati (empathy). Kepuasaan masyarakat muncul ketika pelayanan yang diberikan mampu memenuhi atau bahkan melampaui harapan mereka. Sejalan dengan itu, (Kotler , 2011) juga menjelaskan bahwa kepuasaan masyarakat merupakan hasil dari perbandingan antara harapan dengan kinerja pelayanan yang diterima. Apabila pelayanan melebihi harapan maka masyarakat akan merasa puas sebaliknya, jika pelayanan yang diterima di bawah harapan, masyarakat akan merasa tidak puas.
[bookmark: _Hlk226830264]	Penelitian mengenai kualitas pelayanan publik di tingkat desa penting dilakukan karena memiliki manfaat baik secara akademik maupun praktis. Dari sisi akademik, penelitian ini dapat memperkuat teori- teori administrasi publik yang menjelaskan hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasaan masyarakat. Sementara dari sisi praktis, penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi pemerintah Desa Kambitin Raya dalam meningkatkan mutu pelayanan publik agar lebih cepat, tepat, dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Selain itu, hasil penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan kontribusi nyata dalam upaya meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap kinerja pemerintah desa.
[bookmark: _Hlk226830296]	Masalah spesifik yang menjadi fokus penelitian ini adalah bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan masyarakat pada Kantor Desa Kambitin Raya Kabupaten Tabalong. Permasalahan ini relevan karena desa merupakan entitas pemerintahan yang berinteraksi langsung dengan masyarakat dalam urusan administrasi kependudukan, pembangunan, maupun pelayanan sosial. Ketika pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan harapan masyarakat, hal ini dapat menimbulkan ketidakpuasaan dan menurunkan tingkat kepercayaan terhadap pemerintah desa. (Tjiptono, 2011) bahwa kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan, kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan pelanggan. Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan. Pada gilirannya kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang memberikan kualitas memuaskan.
	Sebagian besar penelitian terdahulu lebih banyak berfokus pada pelayanan publik di tingkat kabupaten atau kota, sementara penelitian yang secara spesifik menelaah kualitas pelayanan di tingkat desa masih sangat terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini diharapkan dapat mengisi kekosongan tersebut dan memberikan kontribusi empiris terhadap pengembangan ilmu administrasi publik, terutama dalam konteks pelayanan pemerintahan desa.
	Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada pengaruh dan mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan masyarakat pada Kantor Desa Kambitin Raya Kecamatan Tanjung Kabupaten Tabalong. 
B. [bookmark: _Toc226268204]Rumusan Masalah
	Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Seberapa tinggi tingkat kualitas pelayanan pada Kantor Desa Kambitin Raya Kecamatan Tanjung Kabupaten Tabalong?
2. Seberapa tinggi tingkat kepuasaan masyarakat terhadap pelayanan pada Kantor Desa Kambitin Raya Kecamatan Tanjung Kabupaten Tabalong?
3. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Desa Kambitin Raya Kecamatan Tanjung Kabupaten Tabalong? 
4. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat Kantor Desa Kambitin Raya Kecamatan Tanjung Kabupaten Tabalong.
C. [bookmark: _Toc226268205]Tujuan Penelitian
1. [bookmark: _Hlk226820816]Untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan pada Kantor Desa Kambitin Raya Kecamatan Tanjung Kabupaten Tabalong.
2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh Kantor Desa Kambitin Raya Kecamatan Tanjung Kabupaten Tabalong.
3. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan masyarakat pada Kantor Desa Kambitin Raya Kecamatan Tanjung Kabupaten Tabalong.
4. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan masyarakat pada Kantor Desa Kambitin Raya Kecamatan Tanjung Kabupaten Tabalong.
D. [bookmark: _Toc226268206]Manfaat Penelitian
	Pada penelitian ini manfaat yang dibangun adalah manfaat secara teoritis dan manfaat secara praktis, sebagaimana berikut :

1. Manfaat Teoritis:
	Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi nyata bagi pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya di bidang administrasi publik dan administrasi pemerintah desa. Melalui hasil penelitian ini, diharapkan muncul pemahaman yang lebih mendalam mengenai bagaimana kualitas pelayanan publik yang aspek keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan bukti fisik dapat berpengaruh terhadap tingkat kepuasaan masyarakat sebagai penerima layanan.
	Selain itu, penelitian ini dapat menjadi bahan referensi ilmiah bagi mahasiswa, akademisi, maupun peneliti lain yang tertarik meneliti bidang pelayanan publik. Temuan dari penelitian ini diharapkan mampu memperkuat teori-teori yang telah ada serta memberikan gambaran empris tentang hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat di tingkat pemerintah desa. Dengan demikian, hasil penelitian ini tidak hanya memperkaya kajian teoritis, tetapi juga menjadi pijakan untuk penelitian lanjutan di masa mendatang.
2. Manfaat Praktis:
a. Bagi  Pemerintah Desa Kambitin Raya: Penelitian ini dapat memberikan masukan yang berharga bagi aparatur pemerintah desa dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat. Melalui hasil penelitian ini, pemerintah desa dapat mengetahui aspek-aspek pelayanan yang masih perlu diperbaiki, seperti ketersediaan sarana serta prasarana pendukung seperti papan informasi, dan kotak saran, keramahan dalam berinteraksi, serta kejelasan prosedur. 
	Dengan adanya hasil penelitian ini, diharapkan pemerintah desa dapat meningkatkan profesionalisme, transparansi, dan efisiensi pelayanan, sehingga tercipta masyarakat yang lebih puas dan percaya terhadap kinerja aparatur desa. 
b. Bagi Masyarakat: Penelitian ini diharapkan mampu memberikan pemahaman dan kesadaran kepada masyarakat mengenai pentingnya pelayanan publik yang berkualitas dalam menunjang kebutuhan administrasi dan sosial mereka. Hasil penelitian ini juga dapat mendorong masyarakat untuk lebih aktif memberikan umpan balik terhadap pelayanan yang diterima, sehingga terjalin hubungan yang harmonis antara pemerintah desa dan masyarakat sebagai mitra pembangunan.

110



image1.jpeg




