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ABSTRAK 

Pelayanan publik merupakan salah satu indikator penting dalam menilai kinerja pemerintahan desa, 

khususnya dalam memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat. Kualitas pelayanan aparatur desa yang baik 

diharapkan mampu meningkatkan kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan aparatur desa terhadap kepuasan masyarakat di Desa Sungai Haji 

Kecamatan Sungai Tabukan, Kabupaten Hulu Sungai Utara serta untuk mengetahui besarnya pengaruh tersebut. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan tipe penelitian eksplanatori. Sampel dalam 

penelitian ini adalah masyarakat Desa Sungai Haji yang berjumlah 84 orang yang ditentukan menggunakan 

rumus Slovin. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner yang disusun berdasarkan 

indikator kualitas pelayanan yang meliputi daya tanggap, kehandalan, jaminan, empati, dan bukti fisik 

pelayanan, serta indikator kepuasan masyarakat. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan metode Structural 

Equation Modeling–Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan menggunakan pengukuran Skala Likert. 

Hasil penelitian menunjukkan variabel Kualitas Pelayanan Aparatur Desa (X) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat (Y) di Desa Sungai Haji Kecamatan Sungai Tabukan Kabupaten Hulu 

Sungai Utara dengan nilai signifikansi 0,000 (0,000 ˂ 0,05) dengan nilai t-statistic sebesar 25,283 yang berarti 

lebih besar dari t-table (2,628). Berdasarkan hasil uji nilai R-Square sebesar 0.739, yang berarti bahwa variabel 

Kualitas Pelayanan Aparatur Desa (X) dapat menjelaskan 73,6% variasi variabel Kepuasan Masyarakat (Y), 

sedangkan sisanya dipengaruhi variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. Hasil analisis ini 

menunjukkan bahwa indikator daya tanggap, kehandalan, jaminan, empati, dan bukti fisik pelayanan memiliki 

peran penting dalam membentuk persepsi dan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik di tingkat desa.  

Berdasarkan hasil penelitian tersebut, disarankan agar pemerintah desa terus meningkatkan kualitas 

pelayanan melalui peningkatan kompetensi aparatur, pemanfaatan teknologi informasi, serta evaluasi pelayanan 

secara berkelanjutan guna mewujudkan pelayanan publik yang efektif, efisien, dan berorientasi pada kepuasan 

masyarakat. 
 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Aparatur Desa, Kepuasan Masyarakat, SEM-PLS. 

  ABSRACT 

Public service is one of the important indicators for assessing the performance of village government, 

particularly in fulfilling the needs and expectations of the community. High-quality services provided by village 

apparatus are expected to enhance community satisfaction as service users. This study aims to examine the effect 

of village apparatus service quality on community satisfaction in Sungai Haji Village, Sungai Tabukan District, 

Hulu Sungai Utara Regency, as well as to determine the magnitude of this effect. 

This study employed a quantitative approach with an explanatory research design. The sample consisted 

of 84 residents of Sungai Haji Village, selected using the Slovin formula. Data were collected through a 

questionnaire developed based on service quality indicators, including responsiveness, reliability, assurance, 

empathy, and tangibles, as well as indicators of community satisfaction. The collected data were analyzed using 

Structural Equation Modeling–Partial Least Squares (SEM-PLS) with Likert scale measurement. 

The results indicate that the Village Apparatus Service Quality variable (X) has a positive and 

significant effect on Community Satisfaction (Y) in Sungai Haji Village, Sungai Tabukan District, Hulu Sungai 

Utara Regency, with a significance value of 0.000 (0.000 < 0.05) and a t-statistic value of 25.283, which is 

greater than the t-table value (2.628). The R-square value of 0.739 indicates that village apparatus service 

quality explains 73.6% of the variation in community satisfaction, while the remaining percentage is influenced 

by other variables not examined in this study. These findings demonstrate that responsiveness, reliability, 

assurance, empathy, and tangibles play an important role in shaping community perceptions and satisfaction 

with public services at the village level.  
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Based on these results, it is recommended that village governments continuously improve service quality 

through enhancing apparatus competence, utilizing information technology, and conducting ongoing service 

evaluations to achieve effective, efficient, and community-oriented public services. 

 

Keywords:. Service Quality, Village Apparatus, Community Satisfaction, SEM-PLS 

 

PENDAHULUAN 

Pelayanan publiok yang prioma merupakan salah satu iondiokator keberhasiolan pemeriontahan desa 

dalam menjalankan fungsionya sebagaio pelayan masyarakat. Desa, sebagaio uniot pemeriontahan terkeciol 

dalam struktur pemeriontahan Iondonesioa, memioliokio peranan pentiong dalam menjamion tercioptanya 

kesejahteraan dan kepuasan masyarakat secara langsung. Dalam konteks otonomi o desa sebagaiomana 

dioatur dalam Undang-Undang Nomor 6 Tahun 2014 tentang Desa, pemeri ontah desa dioberiokan 

kewenangan luas untuk mengatur dan mengelola urusan pemeri ontahannya sendiorio, termasuk dalam 

memberiokan pelayanan kepada masyarakat. 

Pelayanan yang dioberiokan oleh perangkat desa mencakup berbagaio aspek, sepertio admioniostrasio 

kependudukan, pelayanan sosioal, pengelolaan sumber daya desa, serta fasi oliotasio program-program 

pembangunan desa. Kualiotas pelayanan yang dioberiokan oleh perangkat desa sangat menentukan tiongkat 

kepuasan masyarakat terhadap kionerja pemeriontah desa. Pelayanan yang cepat, transparan, ramah, dan 

sesuaio kebutuhan masyarakat akan meniongkatkan kepercayaan publiok serta mendorong partiosiopasio 

masyarakat dalam pembangunan desa. 

Namun demiokioan, dalam praktioknya, pelayanan perangkat desa masioh menghadapio berbagaio 

tantangan. Dio beberapa wiolayah, termasuk Desa Sungaio Hajio, terdapat keluhan dario masyarakat terkaiot 

lambannya pelayanan admioniostrasio, kurangnya keterbukaan ionformasio, serta rendahnya kualiotas 

komuniokasio antara perangkat desa dan warga. Hal i onio menunjukkan bahwa pelayanan publiok yang 

dioberiokan belum sepenuhnya memenuhio harapan masyarakat. 

Kepuasan masyarakat terhadap pelayanan pemeriontah desa merupakan iondiokator pentiong yang 

mencermionkan efektioviotas kionerja aparatur desa. Kepuasan ionio tiodak hanya berdampak pada persepsio 

masyarakat terhadap pemeriontah desa, tetapio juga berpengaruh terhadap partiosiopasio aktiof masyarakat 

dalam mendukung program-program pembangunan yang diocanangkan desa. Oleh karena iotu, 

peniongkatan kualiotas pelayanan perangkat desa menjadio kebutuhan mendesak untuk membangun 

pemeriontahan desa yang responsiof, akuntabel, dan berorioentasio pada kebutuhan masyarakat. 

Berdasarkan pengamatan awal dio Desa Sungaio Hajio, diotemukan beberapa fenomena terkaiot 

pelayanan publiok, antara laion: 

1. Pelayanan publiok seriong tiodak memenuhio harapan masyarakat yang mengiongionkan layanan cepat, 

akurat, dan efiosioen. Namun, dalam praktioknya, proses pelayanan masioh cenderung lambat, berbeliot-

beliot, dan kurang responsiof terhadap kebutuhan warga. Ketiodaksesuaioan ionio menyebabkan 

masyarakat merasa kecewa, frustrasio, dan akhiornya berdampak pada menurunnya kepercayaan 

terhadap pelayanan yang dioberiokan aparatus desa. 

2. Kurangnya kompetensio sebagioan perangkat desa, terutama dalam hal penggunaan teknologio 

ionformasio dan komuniokasio yang dapat mendukung pelayanan lebioh efiosioen. Sebagioan perangkat desa 

.belum memioliokio kemampuan optiomal dalam mengoperasiokan apliokasio admioniostrasio, maupun siostem 

ionformasio desa. Kondiosio ionio mengakiobatkan pengolahan data belum berjalan secara maksiomal, serta 
pemanfaatan teknologio sebagaio sarana belum terlaksana secara optiomal. 

3. Mioniomnya pelaksanaan evaluasio serta mekaniosme umpan baliok dario masyarakat menunjukkan 

lemahnya proses partiosiopatiof dalam tata kelola pemeriontah desa. Kondiosio ionio mengakiobatkan 

pemeriontah desa tiodak memperoleh ionformasio yang memadaio mengenaio kebutuhan masyarakat 

secara konkret. Akiobatnya, berbagaio program dan kegioatan belum sepenuhnya tepat sasaran. 

Fenomena-fenomena tersebut menunjukkan bahwa pelayanan publiok dio tiongkat desa masioh 

perlu diotiongkatkan. Maka dario iotu, peneliotioan ionio memfokuskan diorio pada “Pengaruh Pelayanan 

Perangkat  Desa  terhadap  Kepuasan  Masyarakat  di  Desa  Sungai  Haji”.  Peneliotioan  ionio  pentiong  
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diolakukan untuk mengukur sejauh mana pelayanan yang di oberiokan oleh perangkat desa mampu 

memenuhio ekspektasio masyarakat serta mengetahuio aspek-aspek mana saja yang perlu dioperbaiokio demio 

tercioptanya pemeriontahan desa yang lebioh baiok dan berorioentasio pada pelayanan 

METODE 

Peneliotioan ionio diolaksanakan dio Desa Sungaio Hajio Kecamatan Sungaio Tabukan Kabupaten Hulu 

Sungaio Utara. Pendekatan peneliotioan ionio menggunakan pendekatan kuantiotatiof eksplanatorio dengan 

metode Structural Equatioon Modeliong-Partioal Least Square (SEM-PLS). Varioabel yang diogunakan 

dalam peneliotioan ionio yaiotu Varioabel Kualiotas Pelayanan (Varioabel X) dengan iondiokator keandalan 

(relioabiolioty), daya tangkap (responsioveness), jamionan (assurance), empatio (empathy) dan buktio fiosiok 

(tangiobles). Varioabel Kepuasan Masyarakat (Varioabel Y) yang terdiorio dario beberapa iondiokator yaiotu 

pelayanan sesuaio dengan harapan, kesedioaan masyarakat untuk merekomendasiokan kepada orang laion, 

puas atas kualiotas pelayanan yang sudah dioberiokan dan keiongionan kembalio menggunakan jasa tersebut. 

Sampel yang diogunakan sebanyak 84 orang responden yang diotentukan menggunakan Rumus 

Slovion. Dalam pengukuran skor peneliotioan ionio menggunakan Skala Liokert dengan pernyataan dan skor: 

1. Sangat Setuju (SS)   : 5 

2. Setuju (S)    : 4 

3. Kurang Setuju (KS)   : 3 

4. Tiodak Setuju (TS)   : 2 

5. Sangat Tiodak Setuju (STS) : 1 

Untuk mengetahuio atau menentukan kategorio jawaban responden dario masiong masiong varioabel apakah 

tergolong tionggio, sedang atau rendah maka terlebioh dahulu diotentukan skala ionterval dengan cara 

sebagaio beriokut:: 

1. Skor untuk kategorio sangat tionggio = 4,21 - 5,00 

2. Skor untuk kategorio tionggio  = 3,41 - 4,20 

3. Skor untuk kategorio sedang  = 2,61 - 3,40 

4. Skor untuk kategorio rendah  = 1,81 - 2,60 

5. Skor untuk kategorio sangat rendah = 1,00 - 1,80 

Data dioolah menggunakan SEM-PLS dengan alat bantu statiostk SmartPLS 3 untuk mengetahuio 

Pengaruh Kualiotas Pelayanan Aparatur Desa Terhadap Kepuasan Masyarakat dio Desa Sungaio Hajio 

Kecamatan Sungaio Tabukan Kabupaten Hulu Sungaio Utara. Metode analiosios data yang diogunakan 

dalam peneliotioan ionio melioputio Ujio Model Pengukuran (Outer Model) yang terdiorio dario Ujio Valiodiotas, Ujio 

Relioabioliotas. Kemudioan Ujio Model Struktural (Ionner Model) yang mencakup niolaio R-Squrae, estiomate 

for path coeffiocioent dan model fiot serta Ujio Hiopotesios. Hiopotesios pada peneliotioan ionio adalah: 

Hiopotesios alternatiof (Ha) :  Dioduga terdapat pengaruh posiotiof dan siogniofiokan antara pelayanan aparatur 

terhadap kepuasan masyarakat dio Desa Sungaio Hajio. 

Hiopotesios nol (Ho)           :  Dioduga tiodak ada pengaruh yang siogniofiokan antara pelayanan aparatur 

terhadap kepuasan masyarakat dio Desa Sungaio Hajio. 

 

PEMBAHASAN 

A. Deskripsi Responden 

1. Deskriopsio Responden Berdasarkan Jenios Kelamion 

Responsen peneliotioan yang menjadio subjek peneliotioan ionio adalah lakio-lakio dan perempuan 

yang tionggal dio Desa Sungaio Hajio. Adapun jumlah responden berdasarkan jenios kelamion dapat 

dioliohat pada Tabel 1. 
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Tabel 1. Deskriopsio Responden Peneliotioan 

No Karakteristik Deskripsi Jumlah 

1 Jenios Kelamion 
Lakio-lakio 40 

Perempuan 44 

2 Umur 

15 – 24 8 

25 – 34 14 

35 – 44 28 

45 – 54 14 

55 – 64 11 

65 - 74 9 

3 Tiongkat Pendiodiokan 

Tiodak Tamat SD 1 

SD 61 

SMP 14 

SMA 7 

S1 1 

4 Jenios Pekerjaan 

Tiodak Bekerja 3 

Belum Bekerja 2 

Buruh 7 

Anggota BPD 1 

Iobu Rumah Tangga 13 

Karyawan 6 

Ketua RT 1 

Kulio Bangunan 4 

Menganyam Tiokar 15 

Nelayan 1 

Pedagang 17 

Petanio 13 

Sopior Travel 1 
Sumber: Pengolahan Data Priomer, 2025 

B. Deskripsi Variabel 

Berdasarkan hasiol pengambiolan data dio lapangan dengan menggunakan Skala Liokert dengan 

kategorio ionterval: 1,00–1,80 (Sangat Rendah), 1,81–2,60 (Rendah), 2,61–3,40 (Sedang), 3,41–4,20 

(Tionggio), dan 4,21–5,00 (Sangat Tionggio) dario masiong-masiong pernyataan pada iondiokator Varioabel 

Kualiotas Pelayanan (Varioabel X) dioperoleh skor yang dapat dioliohat pada tabel beriokut. 

 

Tabel 2.  Skor Skala Liokert setioap Pernyataan Iondiokator Varioabel Kualiotas Pelayanan (Varioabel X)  

No Kode Pernyataan Jumlah Skor Rata-Rata Kategori 

1 X1 366 4,15 Tionggio 

2 X2 360 4,11 Tionggio 

3 X3 362 4,14 Tionggio 

4 X4 250 4,02 Tionggio 

5 X5 343 3,97 Tionggio 

6 X6 333 3,85 Tionggio 

7 X7 335 3,89 Tionggio 

8 X8 332 3,86 Tionggio 

9 X9 351 4,06 Tionggio 
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10 X10 332 3,86 Tionggio 

11 X11 351 4,06 Tionggio 

12 X12 335 3,89 Tionggio 

Rata-rata Skor Variabel X 4.150 4,11 Tinggi 

Sumber: Pengolahan Data Priomer, 2025 

Dario data pada Tabel dio atas rata-rata skor untuk smeua pernyataan dario X1 hiongga X12 berada pada 

kategorio tionggio dengan niolaio 4,11. Hasiol pengambiolan data dio lapangan dengan menggunakan Skala 

Liokert dengan kategorio ionterval: 1,00–1,80 (Sangat Rendah), 1,81–2,60 (Rendah), 2,61–3,40 

(Sedang), 3,41–4,20 (Tionggio), dan 4,21–5,00 (Sangat Tionggio) dario masiong-masiong pernyataan pada 

iondiokator Varioabel Kepuasan Masyarakat (Varioabel Y) dioperoleh skor yang dapat dioliohat pada tabel 

beriokut. 

Tabel 3. Skor Skala Liokert setioap Pernyataan Iondiokator Varioabel Kepuasan Masyarakat (Varioabel Y) 

No Kode Pernyataan Jumlah Skor Rata-Rata Kategori 

1 Y1 343 3,97 Tionggio 

2 Y2 356 4,06 Tionggio 

3 Y3 344 4,10 Tionggio 

4 Y4 340 4,02 Tionggio 

5 Y5 335 4,00 Tionggio 

6 Y6 332 3,95 Tionggio 

7 Y7 333 3,96 Tionggio 

8 Y8 334 3,98 Tionggio 

9 Y9 327 3,94 Tionggio 

10 Y10 341 3,99 Tionggio 

11 Y11 344 3,89 Tionggio 

12 Y12 339 4,05 Tionggio 

13 Y13 336 4,10 Tionggio 

14 Y14 347 4,04 Tionggio 

15 Y15 340 4,00 Tionggio 

16 Y16 342 4,07 Tionggio 

Rata-rata Skor Variabel Y 5.433 4,04 Tinggi 

Sumber: Pengolahan Data Priomer, 2025 

Dario data pada Tabel dio atas rata-rata skor untuk smeua pernyataan dario Y1 hiongga Y16 berada pada kategorio 

tionggio dengan niolaio 4,04.  

 

C. Kualitas Pelayanan Aparatur Desa dan Kepuasan Masyarakat di Desa Sungai Haji 

Varioabel X dioukur menggunakan 12 iondiokator (X1–X12). Berdasarkan hasiol pengolahan data, 

dioperoleh total skor sebesar 4.150, skor tersebut menghasiolkan niolaio rata-rata sebesar 4,11 sehiongga masuk 

dalam kategorio tionggio. Hasiol ionio menunjukkan bahwa kualiotas pelayanan aparatur desa dio Desa Sungaio Hajio 

dioniolaio tionggio oleh masyarakat. Artionya berdasarkan hasiol peniolaioan masyarakat dapat diosiompulkan bahwa 

aparatur desa memberiokan pelayanan secara sopan, ramah, dan profesioonal. Masyarakat merasa diohargaio dan 

diolayanio dengan etioka pelayanan publiok yang baiok. Varioabel Y dioukur dengan 16 iondiokator (Y1–Y16). 

Berdasarkan hasiol perhiotungan, total skor yang dioperoleh adalah 5.433 dario skor dioperoleh niolaio rata-rata 

sebesar 4,04 yang artionya berada pada kategorio tionggio. Niolaio rata-rata tersebut menunjukkan bahwa tiongkat 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan aparatur desa berada pada kategorio tionggio. Artionya masyarakat puas 

 
 

dengan hasiol pelayanan yang mereka terioma, baiok dalam bentuk dokumen admioniostrasio maupun ionformasio 



 

Alfiah, Akhmad Barkatillah, Djayeng Turano Gunade | Pengaruh Kualitas Pelayanan . . .| 969  

pelayanan. Aparatur desa dioniolaio responsiof, memberiokan tanggapan dan bantuan yang cepat terhadap 

kebutuhan masyarakat. Masyarakat merasa nyaman mengakses pelayanan desa, baiok secara langsung maupun 

melaluio medioa komuniokasio yang tersedioa. Hubungan ionterpersonal antara aparatur dan masyarakat berjalan 

posiotiof, sehiongga menumbuhkan rasa percaya dan kepuasan. Namun demiokioan, beberapa iondiokator kepuasan 

memperoleh niolaio yang sediokiot lebioh rendah diobandiong laionnya. Hal ionio menunjukkan adanya aspek-aspek 

tertentu yang masioh perlu diotiongkatkan, sepertio konsiostensio waktu pelayanan dan ketersedioaan aparatur pada 

jam pelayanan tertentu. Hasiol pengukuran menggunakan skala liokert dengan skor rata-rata untuk varioabel X 

sebesar 4,11 dan varioabel Y sebesar 4,04 menjukkan bahwa secara tiodak langsung mengiondiokasiokan bahwa 

semakion baiok kualiotas pelayanan yang dioberiokan aparatur desa, semakion tionggio pula tiongkat kepuasan 

masyarakat. 

 

D. Hasil Analisis SEM PLS 

1. Ujio Model Pengukuran (Outer Model) 

a) Ujio Valiodiotas 

Ujio Valiodiotas dapat dioliohat berdasarkan niolaio outer loadiong ujio Convergent Valiodioty dan niolaio 

Average Varioance Extracted (AVE). Output hasiol estiomasio outer loadiong dioukur dario korelasio 

antara skor iondiokator (ionstrumen) dengan konstruknya (varioabel). Iondiokator dioanggap valiod 

jioka memioliokio niolaio korelasio dio atas 0,70 dan niolaio Average Varioance Extracted (AVE) > 0,5 

(Haior, 2019).  

Gambar 1. Outer Model 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

Hasiol ujio outer loadiong dalam peneliotioan ionio menunjukkan bahwa semua iondiokator yang 

diogunakan untuk mengukur varioabel kualiotas pelayanan aparatur desa dan kepuasan 

masyarakat memioliokio valiodiotas yang sangat baiok, dengan niolaio outer loadiong dio atas 0.7. 

Berdasarkan niolaio AVE juga diohasiolkan niolaio > 0,5.  

b) Ujio Relioabioliotas 

Ujio Relioabioliotas suatu konstruk dengan iondiokator reflektiof dapat diolakukan dengan dua 

metode yaiotu composiote realiobiolioty dan cronbach alpha. Dalam pengukuran tersebut jioka 

niolaio yang diocapaio adalah besar dario 0,70 maka konstruk tersebiout dapat diokatakan relioable. 

 

Tabel 4. Niolaio Composiote Realiobiolioty 
 Composite reliability  Keterangan 

Kepuasan Masyarakat (Y) 0,973 Relioabel 

Kualiotas Pelayanan Aparatur Desa (X) 0,959 Relioabel 

Sumber: Pengolahan Data Priomer, 2025 

 

Tabel 5. Niolaio Cronbach Alpha 
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 Cronbach's alpha Keterangan 

Kepuasan Masyarakat (Y) 0,970 Relioabel 

Kualiotas Pelayanan Aparatur Desa (X) 0,953 Relioabel 
       Sumber: Pengolahan Data Priomer, 2025 

 

Hasiol analiosa pada peneliotioan ionio menunjukkan niolaio Composiote Relioabiolioty dan niolaio 

cronbach alpha untuk setioap konstruk berada dio atas ambang batas yang dioterioma (> 0.7) 

 

2. Ujio Model Struktural (Ionner Model) 

Gambar 2. Ionner Model 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasiol ujio R-Square yang diotampiolkan dio atas menunjukkan niolaio sebesar 0.739, yang 

berartio bahwa model ionio dapat menjelaskan 73,6% varioasio dan ionio diokategoriokan sebagaio 

moderate. Secara keseluruhan, model ionio menunjukkan bahwa varioabel dalam model dapat 

menjelaskan sebagioan besar varioasio dalam kepuasan masyarakat melaluio kualiotas pelayanan 

aparatur desa yang ada dio Desa Sungaio Hajio dan selanjutnya niolaio p-value sebesar 0,000 

menunjukkan bahwa pengaruh tersebut sangat siogniofiokan pada tiongkat siogniofiokansio 5% (Alpha 

0,05). Krioterioa SRMR dengan niolaio < 0.08 dioanggap menunjukkan good fiot. Selaion iotu, niolaio NFIo 

untuk model Saturated adalah 0.646 dan untuk model Estiomated adalah 0.646, yang juga 

menunjukkan niolaio yang cukup tionggio. Henseler et al. (2014) memperkenalkan SRMR sebagai o 

ukuran utama kelayakan model untuk SEM-PLS dan menekankan bahwa niolaio < 0,08 

merupakan iondiokator good model fiot. 

 

Tabel 6. Model Fiot 

 Saturated Model Estimated Model 

SRMR 0,070 0,070 

NFIo 0,646 0,646 

  Sumber: Pengolahan Data Priomer, 2025 

 

3. Ujio Hiopotesios 

Pengujioan hiopotesios dapat dioliohat dario niolaio T-statiostiok dan niolaio probabioliotas. Untuk 
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pengujioan hiopotesios dioliohat pada tabel beriokut. 

Tabel 7. Ujio Hiopotesios melaluio Bootsrappiong 

Sumber: Pengolahan Data Priomer, 2025 

 

Berdasarkan data yang diotampiolkan pada tabel dio atas terliohat niolaio T-statiostiok sebesar 

25,283 dan p-value 0,000 menunjukkan bahwa pengaruh tersebut sangat siogniofiokan pada tiongkat 

siogniofiokansio 5% (Alpha 0,05). Dengan demiokioan, hiopotesios yang menyatakan bahwa kualiotas 

pelayanan aparatur desa berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat dioterioma. Artionya dapat 

diokatakan bahwa varioabel Kualiotas Pelayanan Aparatur Desa (X) berpengaruh posiotiof  dan 

siogniofiokan terhadap Kepuasan Masyarakat (Y) dengan ni olaio siogniofiokansio 0,000 (0,000 ˂ 0,05) 

dengan niolaio t-statiostioc sebesar 25,283 yang berartio lebioh besar dario t-tabel (2,628). Oleh karena 

iotu, hiopotesios alternatiof (Ha) dioterioma artionya terdapat pengaruh posiotiof dan siogniofiokan antara 

pelayanan aparatur terhadap kepuasan masyarakat dio Desa Sungaio Hajio. Semakion baiok kualiotas 

pelayanan aparatur desa maka masyarakat juga akan semakion puas. 

 

E. Pembahasan 

Berdasarkan hasiol peneliotioan yang telah diolakukan mengenaio pengaruh kualiotas pelayanan 

aparatur desa terhadap kepuasan masyarakat dio Desa Sungaio Hajio Kecamatan Sungaio Tabukan 

Kabupaten Hulu Sungaio Utara, dioperoleh hasiol analiosios bahwa varioabel Kualiotas Pelayanan Aparatur 

Desa (X) berpengaruh posiotiof  dan siogniofiokan terhadap Kepuasan Masyarakat (Y) dengan niolaio 

siogniofiokansio 0,000 (0,000 ˂ 0,05) dengan niolaio t-statiostioc sebesar 25,283 yang berartio lebioh besar dario 

t-table (2,628). Hal ionio menunjukkan bahwa semakion baiok kualiotas pelayanan yang dioberiokan oleh 

aparatur desa, maka semakion tionggio pula tiongkat kepuasan masyarakat. 

Hasiol peneliotioan ionio sejalan dengan peneliotioan yang diolakukan oleh Fiotrioanio (2023) bahwa 

pelayanan perangkat desa memioliokio pengaruh yang sangat besar terhadap kepuasan masyarakat, 

dengan niolaio koefiosioen determionasio sebesar 70,6%. Demiokioan pula peneliotioan Yulioantio dan Rionaldio 

(2022) yang menunjukkan adanya pengaruh siogniofiokan pelayanan perangkat nagario terhadap 

kepuasan masyarakat, meskiopun dengan niolaio kontriobusio yang lebioh keciol, yaiotu sebesar 22%. Kedua 

peneliotioan tersebut memperkuat hasiol peneliotioan ionio bahwa kualiotas pelayanan tetap menjadio faktor 

utama dalam membentuk kepuasan masyarakat, meski opun besar keciolnya pengaruh dapat berbeda 

pada setioap wiolayah.  

Jioka diokaiotkan dengan fenomena peneliotioan, hasiol peneliotioan ionio mengonfiormasio kondiosio dio 

lapangan dio mana pelayanan publiok seriong kalio belum sepenuhnya memenuhio harapan masyarakat 

yang mengiongionkan pelayanan yang cepat, akurat, dan efiosioen. Proses pelayanan yang masioh lambat, 

berbeliot-beliot, dan kurang responsiof menyebabkan masyarakat merasa kecewa dan ti odak puas. 

Menurut Parasuraman, Zeiothaml, dan Berry (1990), kualiotas pelayanan diotentukan oleh kesesuaioan 

antara pelayanan yang diorasakan dengan pelayanan yang dioharapkan. Ketioka pelayanan yang 

dioterioma masyarakat lebioh rendah dario harapannya, maka akan tiombul ketiodakpuasan. Hal ionio 

menjelaskan mengapa rendahnya responsioviotas dan keandalan aparatur desa berdampak langsung 

  Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(O/STDEV) 

P Values 

Kualiotas Pelayanan 

Aparatur Desa (X) -> 

Kepuasan Masyarakat 

(Y) 

0,860 0,865 0,034 25,283 0,000 



 

Alfiah, Akhmad Barkatillah, Djayeng Turano Gunade | Pengaruh Kualitas Pelayanan . . .| 972  

pada kepuasan masyarakat. Selaion iotu, fenomena kurangnya kompetensio sebagioan perangkat desa, 

khususnya dalam penggunaan teknologio ionformasio dan komuniokasio, juga berkaiotan erat dengan hasiol 

peneliotioan ionio. Diomensio assurance dan tangiobles dalam kualiotas pelayanan menuntut aparatur desa 

untuk memioliokio kemampuan, pengetahuan, serta sarana pendukung yang memadai o. Ketioka aparatur 

desa belum mampu mengoperasiokan siostem admioniostrasio dan teknologio ionformasio secara optiomal, 

maka proses pelayanan menjadio kurang efiosioen dan berdampak pada menurunnya kepuasan 

masyarakat. 

Hasiol peneliotioan ionio juga mendukung hasiol peneliotioan Fiotrioanio (2023) yang menekankan 

pentiongnya pelayanan yang responsiof, transparan, dan akuntabel dalam meniongkatkan kepuasan 

masyarakat. Transparansio dan akuntabioliotas pelayanan mencioptakan rasa kepercayaan masyarakat 

terhadap aparatur desa, yang pada akhiornya mendorong hubungan yang lebioh harmonios antara 

masyarakat dan pemeriontah desa. Hal ionio sejalan dengan pendapat Hardioyansyah (2018) yang 

menyatakan bahwa pelayanan publiok yang transparan dan akuntabel akan meni ongkatkan 

kepercayaan serta kepuasan masyarakat. 

Peneliotioan ionio, secara keseluruhan menunjukkan bahwa kualiotas pelayanan aparatur desa 

yang mencakup relioabiolioty, responsioveness, assurance, empathy, dan tangiobles berpengaruh terhadap 

kepuasan masyarakat. Hal ionio menegaskan bahwa peniongkatan kualiotas pelayanan tiodak hanya 

berfokus pada prosedur pelayanan, tetapio juga pada peniongkatan kompetensio aparatur desa, 

pemanfaatan teknologio, serta pelaksanaan evaluasio dan partiosiopasio masyarakat secara berkelanjutan. 

Dengan demiokioan, hasiol peneliotioan ionio menegaskan bahwa peniongkatan kualiotas pelayanan aparatur 

desa, baiok dario aspek kecepatan pelayanan, kompetensio aparatur, pemanfaatan teknologio, maupun 

mekaniosme evaluasio dan partiosiopasio masyarakat, merupakan faktor pentiong dalam meniongkatkan 

kepuasan masyarakat. Pelayanan yang berkualiotas tiodak hanya berdampak pada kepuasan 

masyarakat, tetapio juga berpotensio meniongkatkan kepercayaan, partiosiopasio, dan legiotiomasio 

pemeriontah desa. 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasiol dan pembahasan pada peneliotioan yang diolakukan dio tentang Pengaruh Kualiotas 

Pelayanan Aparatur Desa terhadap Kepuasan Masyarakat dio Desa Sungaio Hajio Kecamatan Sungaio 

Tabukan Kabupaten Hulu Sungaio Utara dapat diosiompulkan bahwa: 

1. Berdasarkan hasiol analiosios statiostiok menggunakan SEM PLS menunjukkan hasiol bahwa varioabel 

Kualiotas Pelayanan Aparatur Desa (X) berpengaruh posiotiof dan siogniofiokan terhadap Kepuasan 

Masyarakat (Y) dio Desa Sungaio Hajio Kecamatan Sungaio Tabukan Kabupaten Hulu Sungaio Utara 

dengan niolaio siogniofiokansio 0,000 (0,000 ˂ 0,05) dengan niolaio t-statiostioc sebesar 25,283 yang berartio 

lebioh besar dario t-table (2,628).  

2. Berdasarkan hasiol ujio niolaio R-Square sebesar 0.739, yang berartio bahwa varioabel Kualiotas 

Pelayanan Aparatur Desa (X) dapat menjelaskan 73,6% varioasio varioabel Kepuasan Masyarakat 

(Y), sedangkan siosanya diopengaruhio varioabel laion yang tiodak termasuk dalam peneliotioan ionio.  

 

Berdasarkan hasiol peneliotioan tentang Pengaruh Kualiotas Pelayanan Aparatur Desa Terhadap 

Kepuasan Masyarakat dio Desa Sungaio Hajio Kecamatan Sungaio Tabukan Kabupaten Hulu Sungaio Utara 

maka penulios memberiokan beberapa saran, yaiotu: 

1. Pemeriontah Desa Sungaio Hajio perlu mempertahankan aspek pelayanan yang telah dioniolaio baiok oleh 

masyarakat. 

2. Perbaiokan perlu diofokuskan pada aspek yang mendapatkan skor sediokiot lebioh rendah, sepertio 

konsiostensio kecepatan pelayanan dan peniongkatan fasioliotas tertentu. 
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3. Hasiol peneliotioan ionio dapat diojadiokan dasar untuk pengambiolan kebiojakan peniongkatan kualiotas 

pelayanan publiok dan penyusunan standar pelayanan desa. 

4. Untuk peneliotioan selanjutnya dapat diolakukan dengan memperluas lokasio peneliotioan ke beberapa 

desa atau kecamatan dan menambahkan varioabel laion, sepertio kepercayaan masyarakat, partiosiopasio 

masyarakat, atau kionerja aparatur desa, agar dioperoleh pemahaman yang lebioh komprehensiof 

mengenaio faktor-faktor yang memengaruhio kepuasan masyarakat.  
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