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context of this study is the decline in the quality of village system
Korespondensi: Email : services perceived by the community, especially related to service
atikabkl01@email.com delays, lack of responsibility and lack of transparency in providing
information. This dissatisfaction has implications for reducing public
trust in public services provided by the village government. This
‘@ @@ research used a descriptive qualitative method with a case study
This is an open access article under the CC BY-SA approach. Data collection was conducted through in-depth interviews
ZZ;;jﬁ'ght(@ 2023 by Author. Published by Universitas WitH the community, direct observation of the wvillage convenience
Pendidikan Ganeshe. service process and village service documentation. The results showed
that most residents of Cahaya Negeri Village were dissatisfied with the quality of services provided by
village officials. The factors that most influence this dissatisfaction include: service reliability, village
government responsibility, information transparency and ease of access to services. Analysis shows that
slow and unresponsive service delivery is the main cause of community dissatisfaction. In addition, the lack
of clear information on service procedures and fees compounded the problems faced by the community.
Based on these results, recommendations were made to the government to improve the service delivery
system.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan perangkat desa di Desa Cahaya Negeri Kecamatan Sukaraja Kabupaten Seluma dan
mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhinya. Konteks penelitian ini adalah
menurunnya kualitas pelayanan sistem desa yang dirasakan masyarakat, terutama terkait
dengan keterlambatan pelayanan, kurangnya tanggung jawab dan kurangnya transparansi
dalam pemberian informasi. Ketidakpuasan ini berimplikasi mengurangi kepercayaan
masyarakat terhadap pelayanan publik yang disediakan oleh pemerintah desa tersebut.
Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan pendekatan studi kasus.
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Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam kepada masyarakat, observasi
langsung terhadap proses pelayanan kemudahan desa dan dokumentasi pelayanan desa. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar warga Desa Cahaya Negeri kurang puas terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan oleh perangkat desa. Faktor yang paling mempengaruhi
ketidakpuasan ini antara lain: keandalan layanan, tanggung jawab pemerintah desa, transparansi
informasi dan kemudahan akses terhadap layanan. Analisis menunjukkan bahwa pelayanan
yang lambat dan tidak responsif menjadi penyebab utama ketidakpuasan masyarakat. Selain itu,
kurangnya informasi yang jelas mengenai prosedur dan biaya layanan menambah permasalahan
yang dihadapi masyarakat. Berdasarkan hasil ini, rekomendasi diberikan kepada pemerintah
untuk meningkatkan kualitas layanan dengan memperbaiki sistem administrasi, meningkatkan
respon terhadap keluhan masyarakat, dan meningkatkan transparansi dan aksesibilitas layanan.
Direkomendasikan juga untuk mengembangkan sistem layanan digital untuk memfasilitasi
akses masyarakat terhadap layanan negara. Dengan melaksanakan rekomendasi tersebut, kami
berharap tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan perangkat desa Cahaya Negeri dapat
meningkat sehingga tercipta hubungan yang lebih baik antara pemerintah desa dan masyarakat.
Kata kunci: kepuasan masyarakat, pelayanan publik, aparatur desa, kualitas pelayanan, desa
Cahaya Negeri.

LATAR BELAKANG

Pelayanan perangkat desa merupakan aspek penting dalam pemerintahan desa yang
berperan dalam memenuhi kebutuhan dan kepentingan masyarakat setempat. Namun, dalam
beberapa tahun terakhir, masyarakat mulai meremehkan pelayanan yang diberikan
oleh perangkat desa. Hal ini tercermin dari berbagai indikator, seperti tertundanya proses
pelayanan, kurangnya transparansi, dan sulitnya mengakses informasi yang diperlukan (Caron
& Markusen, 2016).

Seiring dengan kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat yang semakin meningkat,
pelayanan publik harus semakin baik dan responsif. Masyarakat tidak hanya membutuhkan
pelayanan yang cepat dan akurat, namun juga pelayanan yang adil dan transparan (Lailiyah,
2022). Oleh karena itu, penting dilakukan analisis kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
perangkat desa untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat dan faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan tersebut

Analisis kepuasan masyarakat ini dapat membantu aparat desa meningkatkan kualitas
pelayanan dan memenuhi harapan masyarakat. Dengan cara ini, pemerintah desa tersebut dapat
lebih efektif dalam menjalankan tugasnya dan meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap
pemerintah desa tersebut (dinas kesehatan Kab. Indragiri Hulu, 2014). Selain itu, analisis ini juga
dapat memberikan saran dan rekomendasi perbaikan pelayanan yang dapat meningkatkan
kinerja perangkat desadan meningkatkan hubungan antara pemerintah desa dengan
masyarakat.
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Dalam penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif
sebagai metode analisis untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
perangkat desa (Rusandi & Muhammad Rusli, 2021). Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan perangkat desa dan faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan tersebut, serta memberikan rekomendasi untuk
meningkatkan pelayanan yang dapat meningkatkan kinerja perangkat desa dan meningkatkan
hubungan antara pemerintah desa dengan masyarakat.

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka identifikasi
masalah yang dijadikan bahan penelitian yaitu sebagai berikut Penurunan Kualitas Pelayanan
Perangkat Desa, Rendahnya tingkat kepuasan masyarakat, Kurangnya responsivitas terhadap
kemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat dan kurangnya transparansi dalam pelayanan
serta minimnya data atau evaluasi terhadap kinerja pelayanan . Dari identifikasi permasalahan
yang dikemukakan dalam penelitian ini, maka dipandang perlu dilakukan pembatasan
permasalahan agar penelitian yang dilakukan dapat lebih fokus pada permasalahan yang ingin
dipecahkan. Penelitian ini menitikberatkan pada faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
masyarakat desa. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan perangkat desa di Desa Cahaya Negeri, Kecamatan Sukaraja, Kabupaten
Seluma, Mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan perangkat desa di Desa Cahaya Negeri serta Memberikan rekomendasi untuk
meningkatkan kualitas pelayanan perangkat desa guna meningkatkan kepuasan masyarakat di
Desa Cahaya Negeri.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif kualitatif (Adlini et al., 2022).
Metode ini dipilih untuk menggambarkan fenomena-fenomena yang terjadi dalam pelayanan
publik di Desa Cahaya Negeri Kecamatan Sukaraja Kabupaten Seluma, dan juga untuk
memahami faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan perangkat desa. Penelitian kualitatif deskriptif digunakan karena bertujuan untuk
mengetahui informasi mendalam tentang pengalaman, persepsi, dan harapan masyarakat
terhadap pelayanan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Gambaran Umum Desa Cahaya Negeri
Desa Cahaya Negeri terletak di Kecamatan Sukaraja, Kabupaten Seluma. Desa ini
mempunyai ciri-ciri desa agraris dimana mayoritas penduduknya bekerja di sektor
pertanian. Dalam beberapa tahun terakhir, masyarakat Desa Cahaya Negeri mulai merasa
tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pemerintah desa, terutama dalam hal
ketepatan waktu, daya tanggap dan transparansi informasi.
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2. Hasil Penelitian
Hasil penelitian ini diperoleh dari wawancara mendalam terhadap warga Desa Cahaya
Negeri, observasi terhadap pelayanan aparat desa, serta dokumentasi yang relevan. Hasil

yang diperoleh menunjukkan bahwa terdapat beberapa faktor utama yang mempengaruhi
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan perangkat desa.
A.Tingkat Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Perangkat Desa

Berdasarkan hasil wawancara, sebagian besar masyarakat menyatakan kurang

puas terhadap layanan yang diberikan oleh perangkat desa tersebut. Hal ini disebabkan
oleh faktor-faktor berikut:

1.

Keandalan layanan

Masyarakat mengeluhkan seringnya terjadi keterlambatan penyelesaian urusan
administrasi, seperti penyiapan dokumen pertanahan dan administrasi
kependudukan. Hasil wawancara menunjukkan bahwa lebih dari setengah responden
menilai pelayanan yang diberikan tidak memenuhi syarat yang dijanjikan.
Tanggung jawab pejabat desa

Hingga hampir setengah masyarakat merasa bahwa pihak berwenang
di desa tersebut kurang tanggap terhadap keluhan dan kebutuhan mereka. Beberapa
orang yang diwawancarai mengatakan bahwa ketika mereka mengajukan pertanyaan
atau pengaduan, pemerintah desa sering kali lambat memberikan tanggapan dan,
dalam beberapa kasus, masyarakat harus kembali beberapa kali untuk mendapatkan
informasi yang diperlukan.
Transparansi Informasi

Berdasarkan hasil observasi, transparansi informasi menjadi salah satu masalah
utama. Masyarakat sering kali kesulitan mendapatkan informasi yang jelas terkait
prosedur administrasi, biaya yang dikenakan, dan waktu penyelesaian. Hampir
merata responden menyatakan bahwa mereka merasa tidak mendapatkan informasi
yang cukup jelas dan terbuka dari perangkat desa.
Aksesibilitas Layanan

Meskipun sebagian besar masyarakat menganggap lokasi kantor desa mudah
dijangkau, responden menyatakan bahwa jam operasional kantor desa sering kali
tidak konsisten, sehingga menyulitkan masyarakat yang membutuhkan layanan
mendesak. Selain itu, beberapa warga merasa layanan online atau telepon untuk
pengurusan administrasi masih sangat minim.
Empati dari perangkat desa

Mengenai sensitivitasnya, responden mengatakan bahwa pejabat negara tidak
terlalu memperhatikan keluhan mereka. Masyarakat menilai ada beberapa perangkat
desa yang tidak ramah dan tidak memberikan pelayanan secara kooperatif.



Triwikrama: Jurnal Ilmu Sosial
Volume 5 No.9 Tahun 2024

E-ISSN: 2988-1986

Open Access:

B. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Masyarakat
Berdasarkan hasil penelitian, terdapat beberapa faktor kunci yang mempengaruhi
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan perangkat desa Cahaya Negeri:
1. Kualitas pelayanan
Kualitas pelayanan, seperti waktu pelayanan yang tidak tepat dan minimnya
respon dari perangkat desa, merupakan salah satu faktor utama yang menyebabkan
ketidakpuasan masyarakat.
2. Transparansi
Kurangnya kejelasan informasi mengenai prosedur dan biaya pelayanan juga
menjadi penyebab utama rendahnya kepuasan masyarakat.
3. Kemudahan akses
Terbatasnya akses terhadap informasi dan layanan desa, terutama melalui media
online, berdampak negatif pada persepsi masyarakat.
4. Sikap para pelayan
Sikap kurang ramah dan bersahabat dari sebagian perangkat desajuga
mempengaruhi penilaian masyarakat terhadap kualitas pelayanan.

3. PEMBAHASAN
A. Analisis Tingkat Kepuasan Masyarakat

Berdasarkan hasil penelitian terlihat bahwa tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan perangkat desa di Desa Cahaya Negeri masih dalam kategori rendah.
Penurunan tingkat kepuasan ini erat kaitannya dengan ketidakmampuan perangkat
desa memenuhi harapan masyarakat akan layanan yang lebih cepat, transparan, dan
responsif. Hal ini konsisten dengan teori diskonfirmasi ekspektasi (Muflih, 2021), yang
menyatakan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan muncul dari perbandingan antara
harapan dan kenyataan yang diterima. Ketika pelayanan yang diterima tidak sesuai
dengan harapan masyarakat, maka tingkat kepuasan cenderung menurun.

Faktor utama yang mempengaruhi kepuasan masyarakat adalah ketidakmampuan
aparat desa dalam memberikan layanan tepat waktu (reliability) dan kurangnya respons
terhadap kebutuhan masyarakat secara tepat waktu (responsiveness).

B. Transparansi dan Aksesibilitas Pelayanan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa transparansi informasi menjadi salah satu
permasalahan utama layanan server tanah air. Masyarakat sulit memperoleh informasi
yang jelas mengenai prosedur dan biaya pelayanan. Kurangnya transparansi menciptakan
kebingungan dan ketidakpercayaan di kalangan masyarakat (Setyobudi, 2009). Menurut
undang-undang no. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, transparansi merupakan
salah satu prinsip dasar pelayanan publik dan ketidakpastian ini mencerminkan prinsip
tersebut. Upaya ini belum sepenuhnya diterapkan di Desa Cahaya Negeri.
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Selain itu, akses terhadap layanan masih menjadi tantangan yang
minim. Selain akses fisik ke kantor desa relatif mudah, akses terhadap layanan online atau
melalui media lainsudah cukup memuaskan. Hal ini menunjukkan bahwa
pemerintah desa sudah beradaptasi dengan perkembangan teknologi dan menyediakan
platform layanan digital yang memudahkan hidup masyarakat.

C.Rekomendasi Untuk Meningkatkan Kepuasan Masyarakat.

Berdasarkan hasil analisis, beberapa rekomendasi yang dapat dilakukan untuk
meningkatkan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan perangkat desa Cahaya Negeri
adalah sebagai berikut:

1. Peningkatan keandalan dan kecepatan layanan
Pemerintah suatu desa harus meningkatkan keandalan layanan dengan
memastikan bahwa setiap layanan yang dijanjikan diberikan dalam waktu yang
ditentukan. Hal ini dapat dicapai melalui evaluasi kinerja pejabat desa secara berkala.
2. Meningkatkan respon terhadap pengaduan masyarakat
Tanggung jawab kepala desa terhadap keluhan dan kebutuhan masyarakat harus
ditingkatkan. Salah satu solusinya adalah dengan menyediakan saluran pengaduan
yang lebih efisien dan memastikan setiap pengaduan dijawab dalam waktu singkat.
3. Meningkatkan transparansi informasi
Transparansi mengenai prosedur, biaya dan waktu pelayanan harus lebih
ditingkatkan. Pemerintah desa dapat membuat tabel informasi di kantor desa dan
memberikan petunjuk yang jelas dalam pelayanan masyarakat.
4. Pengembangan sistem layanan online yang baik
Pemerintah desa telah memanfaatkan teknologi dengan mengembangkan sistem
pelayanan online yang memudahkan dan mempercepat warga dalam mengurus
pemerintahan desa tanpa harus datang langsung ke kantor desa.
5. Pelatihan para pemimpin desa
Para pemimpin desa harus mendapatkan pelatihan untuk meningkatkan
keterampilan mereka dalam memberikan layanan yang responsif, ramah dan sensitif
kepada masyarakat.

SIMPULAN DAN SARAN

Tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan perangkat desa masih tergolong
rendah. Masyarakat menghadapi banyak kendala dalam hal keandalan, akuntabilitas,
transparansi dan aksesibilitas terhadap layanan yang diberikan oleh perangkat desa.
Ketidakpuasan ini terutama disebabkan oleh keterlambatan layanan, kurangnya respon terhadap
keluhan masyarakat dan kurangnya transparansi mengenai informasi dan biaya layanan.
Beberapa faktor kunci yang mempengaruhi kepuasan masyarakat terhadap pelayanan aparat
desa adalah kualitas pelayanan, transparansi informasi, kemudahan akses, serta sikap dan
kepekaan aparatur desa. Rendahnya kualitas pelayanan, minimnya keterbukaan informasi dan
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kurang bertanggung jawabnya aparat desa berdampak negatif terhadap tingkat kepuasan
masyarakat. Hubungan pelayanan publik dengan kepuasan masyarakat penelitian ini
menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan publik yang
diberikan oleh pejabat negara dengan tingkat kepuasan masyarakat. Ketika pelayanan yang
diberikan tidak memenuhi harapan masyarakat, maka tingkat kepuasan cenderung menurun.
Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan menjadi kunci utama untuk meningkatkan
kepuasan masyarakat.

Pemerintah harus memperbaiki sistem pelayanan publik yang ada, terutama dalam hal
kecepatan dan keandalan pelayanan. Prosedur administrasi desa harus ditata dengan lebih baik
sehingga dapat memberikan pelayanan tepat waktu dan sesuai dengan harapan masyarakat.
Ketanggapan pihak berwenang terhadap keluhan dan permintaan masyarakat harus
ditingkatkan. Aparat desa harus lebih memperhatikan setiap permasalahan yang dihadapi
masyarakat dan respon yang cepat dapat menciptakan kepercayaan masyarakat terhadap
layanan yang diberikan. Meningkatkan transparansi informasi, transparansi informasi harus
menjadi prioritas mutlak dalam pelayanan publik negara. Pemerintah negara dapat memberikan
informasi yang lebih jelas tentang prosedur, biaya dan waktu pemberian layanan melalui papan
informasi di kantor desa atau menggunakan teknologi informasi seperti situs web desa tersebut.
Pengembangan sistem layanan digital, mengingat perkembangan teknologi, pemerintah desa
tersebut disarankan untuk meningkatkan sistem layanan digital yang memudahkan masyarakat
mengurus administrasi tanpa harus pergi ke kantor desa. Pelayanan online sangat membantu
masyarakat untuk mendapatkan pelayanan yang lebih efektif dan efisien, pejabat desa harus
menerima pelatihan rutin untuk meningkatkan keterampilan dan kemampuan mereka dalam
memberikan layanan publik yang lebih baik. Pelatihan ini dapat mencakup manajemen layanan,
komunikasi publik, dan pemahaman pentingnya empati dan sikap kolaboratif dalam pemberian
layanan. Pemerintah negara harus melakukan evaluasi rutin terhadap kinerja pejabat desa dalam
memberikan layanan kepada masyarakat. Sistem monitoring dan evaluasi ini dapat mencakup
partisipasi masyarakat untuk memberikan masukan yang konstruktif sehingga pelayanan dapat
terus ditingkatkan berdasarkan kebutuhan masyarakat.
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