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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan di Kantor Wali Nagari Bukik Tandang, Kecamatan Bukit 

Sundi, Kabupaten Solok, tujuan diadakan penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas kantor terhadap kepuasan masyarakat 

Nagari Bukik Tandang di Kecamatan Bukit Sundi Kabupaten Solok. Metode yang 

dipakai dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan menggunakan 

bantuan SPSS 22. Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah Masyarakat 

Nagari Bukik Tandang yang berjumlah 50 orang. Dengan menggunakan 

accidental sampling, maka didapatkan sampel. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan adalah dengan menggunakan angket atau kuesioner. Berdasarkan 

analisis regresi linear berganda dari variabel kualitas pelayanan dan fasilitas 

kantor terhadap kepuasan masyarakat didapat, Y = 5.173+ 0.239 X1 + 1.050 X2 + 

e Dari uji t yang dilakukan didapatkan variabel X1 kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat dengan nilai variable 2,237 

> 2,013 dan nilai tingkat signifikasi 0,030 < 0,05. Variabel X2 fasilitas kantor 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat dengan nilai variabel 

(5.211 > 2.013) dan nilai tingkat signifikasi 0,000 <  0,05. Dilihat dari uji f yang 

dilakukan didapat bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas kantor berpengaruh 

secara simultan terhadap kepuasan masyarakat, bahwa fhitung > ftabel (52.636 > 

3.20), dengan probabilitas signifikansinya 0,000 < 0,05. Hal ini dapat dilihat dari 

nilai R Square sebesar 0,696 atau 69,6% dan selebihnya dipengaruhi oleh variabel 

lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini sebesar 30,4 %. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas Kantor, Kepuasan Masyarakat.  
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                                  BAB I PENDAHULUAN 

   PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang Masalah 

Peningkatan kualitas hidup masyarakat di Indonesia merupakan tujuan 

utama dari pembangunan. Salah satu aspek penting dalam mencapai tujuan 

tersebut adalah peningkatan pelayanan publik, karena pelayanan publik selalu 

berkaitan dengan kebutuhan dan kepentingan beragam masyarakat. Dalam era 

pelayanan modern, tuntutan akan pelayanan yang maksimal dan memuaskan 

semakin meningkat, di mana kualitas pelayanan dipandang dari berbagai aspek, 

termasuk hasil, proses, lingkungan, dan aspek manusia. 

Kualitas pelayanan publik ditentukan oleh tingkat kepuasan penerima 

pelayanan, yaitu masyarakat yang secara berkala menggunakan layanan tersebut. 

Kepuasan penerima pelayanan tercapai ketika mereka memperoleh pelayanan 

sesuai dengan kebutuhan dan harapan mereka. Oleh karena itu, instansi 

pemerintah harus memberikan perhatian serius pada kepuasan masyarakat karena 

hal ini memiliki pengaruh yang signifikan terhadap pelayanan publik. 

Pelayanan publik sendiri mencakup rangkaian kegiatan dalam rangka 

pemenuhan hak dasar pelayanan bagi warga negara dan penduduk sesuai dengan 

peraturan perundang-undangan seperti dalam Peraturan Bupati Solok Nomor 42 

Tahun 2020 tentang Pedoman Pengelolaan Pengaduan Pelayanan Publik Di 

Lingkungan Pemerintah Kabupaten Solok. 

Untuk mencapai pelayanan publik yang berkualitas, penting bagi sistem 

pelayanan yang ada untuk berorientasi pada kepentingan masyarakat. Birokrasi 

yang efektif dan efisien juga menjadi kunci dalam mewujudkan pelayanan yang 
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pro terhadap kepentingan masyarakat. Namun, dalam praktiknya, masih terdapat 

beragam kendala, seperti kinerja pelayanan publik yang rendah, minimnya 

kualitas sumber daya aparatur, dan praktek-praktek negatif seperti kolusi, korupsi, 

dan nepotisme. 

Fasilitas kantor juga memainkan peran penting dalam pelayanan publik. 

Fasilitas yang memadai dan lengkap merupakan bentuk manfaat dari pelayanan 

yang diberikan kepada masyarakat. Fasilitas kantor yang lengkap akan berdampak 

positif baik untuk perangkat pemerintah maupun masyarakat, karena dapat 

mempengaruhi kecepatan dan kemudahan dalam pelaksanaan pengurusan 

administrasi. 

Kepuasan masyarakat atas pelayanan publik menjadi isu krusial dalam 

pelaksanaan pelayanan publik. Tuntutan akan good governance dan pelayanan 

publik yang berkualitas semakin besar. Untuk mengukur tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan publik, instansi pemerintah diamanatkan untuk 

melakukan Survei kepuasan masyarakat sebagai tolak ukur. 

Dalam konteks Nagari Bukik Tandang di Kecamatan Bukit Sundi, 

Kabupaten Solok, perangkat pemerintah desa memiliki peran penting dalam 

penyelenggaraan pemerintahan desa. Namun, masih terdapat keluhan dari 

masyarakat mengenai kualitas pelayanan yang diberikan oleh perangkat kantor 

Wali Nagari Bukik Tandang. Hal ini mencakup keterlambatan dalam pengurusan 

dokumen atau surat menyurat dan masih kurangnya fasilitas yang memadai, 

seperti kotak saran untuk mengukur tingkat kepuasan masyarakat. 

Dalam konteks inilah penelitian tentang "Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Fasilitas Kantor terhadap Kepuasan Masyarakat Nagari Bukik Tandang" menjadi 
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relevan dan perlu dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik dan 

kepuasan masyarakat di wilayah tersebut. 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan pokok-pokok 

permasalahan yang akan dilakukan pembahasan pada penelitian ini, yaitu : 

1. Apakah  kualitas pelayanan kantor Wali Nagari Bukik Tandang berpengaruh 

terhadap kepuasan masyarakat di Nagari Bukik Tandang ? 

2.  Apakah fasilitas kantor Wali Nagari Bukik Tandang berpengaruh terhadap 

kepuasan masyarakat di Nagari Bukik Tandang? 

3. Apakah kualitas pelayanan dan fasilitas kantor wali Nagari Bukik Tandang 

berpengaruh terhadap  kepuasan masyarakat di Nagari Bukik Tandang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka tujuan yang hendak dicapai 

penelitian ini: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan kantor wali Nagari Bukik 

Tandang terhadap kepuasan masyarakat di Nagari Bukik Tandang 

2. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas kantor wali Nagari Bukik Tandang 

terhadap kepuasan masyarakat di Nagari Bukik Tandang 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas kantor wali 

Nagari Bukik Tandang terhadap kepuasan masyarakat Nagari Bukik 

Tandang 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian adalah kegunaan hasil penelitian, baik bagi kepentingan 

pengembangan program maupun kepentingan ilmu pengetahuan. 

1. Bagi peneliti  

Untuk dapat memberikan pembelajaran dan bagi peneliti selanjutnya yang 

berminat untuk mengangkat tema yang sama, diharapkan dapat 

mempertimbangkan variabel-variabel lain yang lebih mempengaruhi dan 

dapat menggunakan teori-teori yang lebih terbaru dan berbeda, sehingga 

dapat memberikan sumbangan bagi perkembangan ilmu pengetahuan. 

2. Bagi Instansi  

Dengan adanya penelitian ini, manfaat bagi Instansi adalah meningkatkan 

kualitas layanan yang baik sehingga mempengaruhi kepuasan masyarakat 

itu sendiri baik di mata masyarakat asli Nagari Bukik Tandang maupun luar 

Nagari Bukik Tandang. 

3. Bagi Masyarakat 

Untuk mahasiswa sebagai salah satu cara untuk mengaplikasikan ilmu yang 

didapatkan untuk membuktikan dalam sebuah penelitian. Selain itu, juga 

sebagai pengalaman diri untuk melakukan penelitian. 

1.5 Sistimatika Penulisan 

Pembahasan dalam penelitian ini terdiri dari lima bab, dengan sistimatika 

penulisan sebagai berikut: 

BAB I  :  PENDAHULUAN  

Bab ini berisi latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan 

penelitian dan manfaat penelitian serta sistimatika penulisan.  
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BAB II :  LANDASAN TEORI 

Bab ini berisi landasan teori sebagai kerangka acuan pemikiran dalam 

pembahasan yang akan diteliti dan sebagai dasar analisis yang diambil 

dari beberapa literatur, serta pengertian beberapa variabel penelitian 

yang sudah ditentukan dan tentang penelitian terdahulu yang terkait 

dengan penelitian ini, kerangka pikir teoritis dan hipotesis. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab ini mengenai gambaran umum perusahaan, jumlah sampel yang 

diteliti, jenis sumber data, cara pengumpulan data dan metode analisis 

yang digunakan untuk menguji penelitian ini. 

BAB IV: ANALIS DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menguraikan tentang gambaran umum tempat penelitian, 

analisis data dan pembahasan atas hasil pengolahan data. 

BAB V : PENUTUP  

Dalam bab ini berisikan tentang kesimpulan dan hasil pembahasan 

penelitian serta berisi saran pemecahan untuk masalah peneliti. 
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                   BAB V PENUTUP 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan  

  Kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1.    Analisis regresi linear berganda  

Berdasarkan hasil penelitian maka diperoleh perumusan regresi linear 

berganda adalah Y = 5.173+ 0.239 X1 + 1.050 X2 + e 

2.    Koefisisen determinasi R2 

Hasil uji koefisien determinasi (R2) yang ditunjukan dari nilai R Square 

sebesar 0,696 atau 69,6% yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan 

fasilitas kantor mempengaruhi terhadap kepuasan masyarakat sedangkan 

sisanya sebesar 30,4%, selebihnya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

termasuk dalam penelitian ini. 

3.    Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat 

   Dilihat dari uji secara persial (Uji t) nilai thitung lebih besar dari ttabel 2,237> 

2,013 dan nilai tingkat signifikasi 0,030 < 0,05. Hal ini membuktikan bahwa 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat. 

4.    Pengaruh fasilitas kantor terhadap kepuasan masyarakat 

   Dilihat dari uji secara persial (Uji t) nilai thitung  > ttabel (5,211 <2.013) dan 

nilai tingkat signifikasi 0,000 < 0,05, artinya secara parsial fasilitas kantor 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat. 

5. Pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas kantor dalam kepuasan 

masyarakat. 

Dilihat dari hasil pengijian uji simultan (uji f), menunjukkan bahwa fhitung > 

ftabel (52.636 > 3.20), probabilitas signifikansinya 0.000 < 0,05. Maka dapat 

diartikan bahwa terdapat pengaruh secara simultan antara kualitas pelayanan 

dan  fasilitas kantor terhadap kepuasan masyarakat. 
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5.2 Saran  

Berikut ini adalah beberapa saran dari penulis dalam upaya meningkatkan 

kualitas pelayanan dalam fasilitas kantor terhadap kepuasan masyarakat Nagari 

Bukik Tandang, Kecamatan Bukit Sundi, Kabupaten Solok. dan bagi para peneliti 

yang ingin melanjutkan penelitian yang berkaitan dengan penelitian ini :  

1. Untuk kepuasan masyarakat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, oleh 

karena itu seluruh perangkat Kantor Wali Nagari Bukik Tandang perlu 

meningkatkan semua faktor tersebut, sehingga kepuasan masyarakat 

semakin meningkat. Wali Nagari diharapkan selalu memberikan 

pengarahan kepada perangkat serta mengirimkan stafnya untuk mengikuti 

peningkatan kapasitas dan ketrampilan yang terkait dengan pelayanan 

masyarakat dalam rangka meningkatkan pelayanan pada masyarakat 

sehingga kepuasan masyarakat semakin tinggi. 

2. Kantor Wali Nagari Bukik Tandang harus mengevaluasi kinerja seluruh 

jajarannya di segala bidang, yang perlu mendapat perhatian serius adalah 

kepedulian perangkat Kantor Wali Nagari Bukik Tandang terhadap 

kebutuhan dan keinginan masyarakatnya selanjutnya transparasi informasi 

prosedur pelayanan publik harus dikedepankan karena Kantor Wali Nagari 

adalah ujung tombak pemerintahan desa yang berkaitan langsung dengan 

kemasyarakatan. 

3. Bagi peneliti penelitian ini sangat berguna untuk menambah ilmu dan 

wawasan dalam dunia kerja dan untuk peneliti selanjutnya atau yang ingin 

melanjutkan penelitian yang sama, ruang lingkup penelitian sebaiknya 

diperluas lagi dengan mengikutsertakan seluruh Kantor Wali Nagari yang 

di satu Kecamatan Bukit Sundi, untuk meningkatkan jumlah populasi dan 

sampel sehingga dapat memberikan pemahaman yang lebih baik.  
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