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Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji kualitas pelayanan administrasi, mengidentifikasi 

tingkat kepuasan masyarakat, serta menganalisis pengaruh pelayanan administrasi terhadap 

tingkat kepuasan masyarakat di Kantor Kelurahan Empagae, Kecamatan Watang Sidenreng, 

Kabupaten Sidenreng Rappang. Populasi penelitian mencakup masyarakat yang 

memanfaatkan layanan administrasi, sementara penentuan sampel dilakukan menggunakan 

rumus Slovin dengan teknik accidental sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui 

observasi, penyebaran kuesioner, wawancara, dan dokumentasi, kemudian data yang 

diperoleh dianalisis menggunakan perangkat lunak IBM SPSS. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa pelaksanaan pelayanan administrasi di Kantor Kelurahan Empagae telah terlaksana 

dengan baik dan berkontribusi terhadap terciptanya tingkat kepuasan masyarakat yang berada 

pada kategori baik. Selain itu, pelayanan administrasi terbukti memberikan pengaruh positif 

dan signifikan terhadap tingkat kepuasan masyarakat. Temuan penelitian ini mengindikasikan 

bahwa peningkatan kualitas pelayanan administrasi dapat mendukung peningkatan kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan publik yang diberikan. 

 

Kata Kunci: Pelayanan Administrasi, Kepuasan Masyarakat, Pelayanan Publik. 

 

Abstract 

 

This study aims to examine the quality of administrative services, identify the level of 

community satisfaction, and analyze the influence of administrative services on community 

satisfaction at the Empagae Village Office, Watang Sidenreng District, Sidenreng Rappang 

Regency. The study population consisted of community members who utilized administrative 

services, while the sample was determined using the Slovin formula with an accidental 

sampling technique. Data were collected through observation, questionnaire distribution, 

interviews, and documentation, and were subsequently analyzed using IBM SPSS software. 

The findings indicate that the implementation of administrative services at the Empagae 

Village Office has been carried out very well and has contributed to achieving a level of 

community satisfaction categorized as good. In addition, administrative services were proven 

to have a positive and significant effect on the level of community satisfaction. These findings 

indicate that improving the quality of administrative services can support increased 

community satisfaction with the public services provided. 

 

Keywords: Administrative Services, Community Satisfaction, Public Service. 

 

A. PENDAHULUAN 

Pelayanan publik merupakan salah satu tugas utama pemerintah dalam memenuhi 

berbagai kebutuhan masyarakat. Kualitas pelayanan administrasi menjadi salah satu indikator 

penting dalam menciptakan tata kelola pemerintahan yang baik (good governance), terutama 

pada tingkat kelurahan yang berperan sebagai unit pelayanan yang paling dekat dengan 

masyarakat. Pelayanan administrasi yang dilaksanakan secara cepat, akurat, transparan, dan 
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tanggap terhadap kebutuhan masyarakat dapat memberikan pengaruh positif terhadap tingkat 

kepuasan masyarakat. 

Pelayanan administrasi publik memiliki peran strategis dalam mendukung 

implementasi otonomi daerah. Pemerintah daerah dituntut untuk mampu menyelenggarakan 

pelayanan yang efektif dan efisien guna memenuhi kebutuhan masyarakat. Akan tetapi, 

dalam pelaksanaannya masih ditemukan sejumlah hambatan, seperti proses pelayanan yang 

belum optimal, keterbatasan sarana dan prasarana, serta respons aparatur yang belum 

sepenuhnya memenuhi harapan masyarakat. 

Kepuasan masyarakat menjadi salah satu ukuran keberhasilan dalam penyelenggaraan 

pelayanan publik. Menurut Kotler & Keller (2014), kepuasan diartikan sebagai kondisi 

emosional seseorang berupa rasa puas atau kecewa yang muncul setelah membandingkan 

antara harapan dengan hasil pelayanan yang diterima. Dengan demikian, peningkatan kualitas 

pelayanan akan berbanding lurus dengan meningkatnya tingkat kepuasan masyarakat. 

Berdasarkan hasil pengamatan awal yang dilakukan di Kantor Kelurahan Empagae, 

Kecamatan Watang Sidenreng, Kabupaten Sidenreng Rappang, masih ditemukan beberapa 

kendala dalam pelaksanaan pelayanan administrasi. Permasalahan tersebut antara lain waktu 

penyelesaian pelayanan yang relatif lambat serta terbatasnya fasilitas pendukung pelayanan. 

Kondisi ini berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan 

administrasi yang diberikan. 

Pelayanan administrasi diketahui memiliki hubungan dengan tingkat kepuasan 

masyarakat dalam pelaksanaan pelayanan publik. Penelitian Putra et al. (2023) menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan administrasi pada pelayanan administrasi kependudukan mampu 

menciptakan tingkat kepuasan masyarakat yang sangat baik, meskipun masih ditemukan 

aspek yang memerlukan perbaikan, khususnya pada ketepatan waktu pelayanan. Selanjutnya, 

penelitian Pelay et al. (2022) menjelaskan bahwa pelayanan administrasi memberikan 

pengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat, yang berarti peningkatan kualitas pelayanan 

akan diikuti oleh meningkatnya tingkat kepuasan masyarakat. Temuan tersebut juga 

didukung oleh penelitian Boksan et al. (2024) yang menyatakan bahwa pelayanan 

administrasi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Meskipun 

demikian, penelitian-penelitian sebelumnya dilaksanakan pada konteks pelayanan 

administrasi, karakteristik wilayah, serta ruang lingkup objek penelitian yang berbeda, 

sehingga belum sepenuhnya memberikan gambaran empiris mengenai pengaruh pelayanan 

administrasi terhadap tingkat kepuasan masyarakat pada tingkat kelurahan, khususnya di 

Kantor Kelurahan Empagae, Kecamatan Watang Sidenreng, Kabupaten Sidenreng Rappang. 

Selain itu, penelitian yang secara khusus mengkaji keterkaitan antara pelayanan administrasi 

dan tingkat kepuasan masyarakat pada lokasi tersebut masih relatif terbatas. 

Kebaruan penelitian ini terletak pada tiga aspek, yaitu fokus penelitian yang menguji 

pengaruh pelayanan administrasi terhadap tingkat kepuasan masyarakat pada tingkat 

kelurahan, lokasi penelitian yang dilakukan di Kantor Kelurahan Empagae yang masih 

terbatas dikaji pada penelitian sebelumnya dan penggunaan pendekatan kuantitatif untuk 

menganalisis hubungan pelayanan administrasi dan kepuasan masyarakat berdasarkan 

persepsi pengguna layanan. 

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis kualitas pelayanan administrasi, 

mengidentifikasi tingkat kepuasan masyarakat, serta menguji pengaruh pelayanan 

administrasi terhadap tingkat kepuasan masyarakat di Kantor Kelurahan Empagae, 

Kecamatan Watang Sidenreng, Kabupaten Sidenreng Rappang. 

 

B. METODE 

Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif 

dan asosiatif. Pelaksanaan penelitian dilakukan di Kantor Kelurahan Empagae, Kecamatan 
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Watang Sidenreng, Kabupaten Sidenreng Rappang. Populasi dalam penelitian ini mencakup 

seluruh masyarakat yang memanfaatkan layanan administrasi dengan jumlah sebanyak 814 

orang. Penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat 

kesalahan sebesar 10%, sehingga diperoleh sebanyak 90 responden (Sugiyono, 2019). Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental sampling, yaitu teknik penentuan 

sampel yang didasarkan pada responden yang secara kebetulan ditemui pada saat pelaksanaan 

penelitian dan memenuhi kriteria sebagai sumber data (Sugiyono, 2019). 

Proses pengumpulan data dilakukan melalui observasi, penyebaran kuesioner, 

wawancara, dan dokumentasi (Sugiyono, 2019). Instrumen penelitian menggunakan skala 

Likert dengan lima kategori penilaian yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, serta 

persepsi responden terhadap suatu fenomena sosial (Likert, 1932; Sugiyono, 2019). 

Pengukuran variabel pelayanan administrasi mengacu pada dimensi kualitas pelayanan yang 

dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988), yang meliputi tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Sementara itu, pengukuran variabel 

kepuasan masyarakat mengacu pada konsep kepuasan pelanggan yang dikemukakan oleh 

Kotler dan Keller (2014). 

 

C. HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Pelayanan Administrasi di Kantor Kelurahan Empagae 

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa kualitas pelayanan administrasi di 

Kantor Kelurahan Empagae termasuk dalam kategori sangat baik dengan capaian persentase 

sebesar 84,5%. Hasil tersebut menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh aparatur 

kelurahan telah terlaksana secara optimal dan mampu memenuhi kebutuhan masyarakat 

dalam memperoleh layanan administrasi. Kualitas pelayanan tersebut tercermin dari 

kemampuan petugas dalam memberikan layanan secara cepat, tepat, ramah, serta sesuai 

dengan ketentuan dan prosedur yang berlaku. 

Tabel 1. Rekapitulasi Pelayanan Administrasi 

No. Indikator Pelayanan Persentase Kategori 

1 Tangibles (Bukti Fisik) 83% Sangat Baik 

2 Reliability (Keandalan) 85% Sangat Baik 

3 Responsiveness (Daya Tanggap) 84% Sangat Baik 

4 Assurance (Jaminan) 86% Sangat Baik 

5 Empathy (Empati) 84,5% Sangat Baik 

Rata-Rata 84,5% Sangat Baik 

Berdasarkan data pada tabel tersebut, dimensi assurance (jaminan) memperoleh 

persentase tertinggi yaitu sebesar 86%. Temuan ini menunjukkan bahwa masyarakat menilai 

petugas pelayanan memiliki perilaku yang sopan, bersikap ramah, serta mampu menciptakan 

rasa aman dan kepercayaan selama proses pelayanan administrasi berlangsung. Selain itu, 

dimensi reliability (keandalan) juga memperoleh nilai yang tinggi, yang mengindikasikan 

bahwa aparatur kelurahan dinilai mampu memberikan pelayanan secara konsisten, sesuai 

prosedur, dan diselesaikan tepat waktu. 

Pada dimensi tangibles (bukti fisik), hasil penelitian menunjukkan bahwa sarana dan 

prasarana pelayanan yang tersedia dinilai sudah memadai. Hal tersebut terlihat dari kondisi 

ruang pelayanan yang terjaga kebersihannya, tersedianya fasilitas tempat duduk, serta 

lingkungan kantor yang memberikan kenyamanan bagi masyarakat. Pada dimensi 

responsiveness (daya tanggap), masyarakat menilai petugas cukup responsif dalam membantu 

kebutuhan pelayanan dan memberikan informasi secara jelas dan mudah dipahami. 

Sementara itu, pada dimensi empathy (empati), aparatur pelayanan dinilai memiliki perhatian 

terhadap kebutuhan masyarakat serta memberikan pelayanan secara adil tanpa membedakan 

latar belakang maupun status sosial. 
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Temuan penelitian ini mendukung teori yang dikemukakan oleh Parasuraman, 

Zeithaml, dan Berry (1988), yang menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dapat dinilai 

melalui lima dimensi utama, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin positif pula 

penilaian masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan publik. 

Temuan penelitian ini sejalan dengan Putra et al. (2023) yang menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan administrasi yang baik mampu menghasilkan tingkat kepuasan masyarakat 

yang tinggi. Kesamaan temuan tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan menjadi 

unsur penting dalam pelayanan publik. Perbedaan hasil penelitian ini dengan penelitian 

sebelumnya terletak pada konteks penelitian yang dilakukan pada tingkat kelurahan, sehingga 

memberikan gambaran empiris yang lebih spesifik mengenai kualitas pelayanan administrasi 

pada pemerintahan tingkat lokal. 

 

2. Tingkat Kepuasan Masyarakat 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan masyarakat atas pelayanan 

administrasi di Kantor Kelurahan Empagae berada pada kategori baik dengan nilai persentase 

mencapai 78,2%. Temuan ini mengindikasikan bahwa pelayanan administrasi yang diberikan 

dinilai telah memenuhi ekspektasi dan kebutuhan masyarakat sebagai pengguna layanan. 

Tabel. 2 Rekapitulasi Tingkat Kepuasan Masyarakat 

No. Indikator Kepuasan Masyarakat Persentase Kategori 

1 Kesesuaian Harapan 77%  Baik 

2 Kepuasan terhadap proses Pelayanan 79%  Baik 

3 Kepuasan tehadap Hasil Pelayanan 80%  Baik 

4 Kepuasan Secara Keseluruhan 78%  Baik 

5 Minat Menggunakan Kembali Layanan 77%  Baik 

Rata-Rata 78,2 %  Baik 

Berdasarkan tabel tersebut, indikator kepuasan terhadap hasil pelayanan memperoleh 

nilai tertinggi sebesar 80%. Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat merasa hasil pelayanan 

administrasi yang diberikan sudah cukup memuaskan dan sesuai kebutuhan masyarakat. 

Selain itu, masyarakat juga merasa puas terhadap proses pelayanan yang diberikan oleh 

aparatur kelurahan. Meskipun tingkat kepuasan masyarakat berada dalam kategori baik, 

masih terdapat beberapa hambatan yang dirasakan oleh masyarakat dalam proses pelayanan. 

Beberapa kendala tersebut antara lain waktu penyelesaian layanan yang pada kondisi tertentu 

masih memerlukan waktu relatif lama serta keterbatasan fasilitas pendukung dalam pelayanan 

administrasi. Oleh sebab itu, upaya peningkatan kualitas pelayanan tetap perlu dilakukan agar 

tingkat kepuasan masyarakat dapat meningkat hingga mencapai kategori sangat baik. 

Temuan penelitian ini sejalan dengan pendapat Kotler & Keller (2014) yang 

menjelaskan bahwa kepuasan masyarakat terbentuk ketika pelayanan yang diterima mampu 

memenuhi atau bahkan melampaui harapan masyarakat. Dengan demikian, kualitas 

pelayanan administrasi memiliki peran yang sangat penting dalam mendorong peningkatan 

kepuasan masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan publik.  

 

3. Pengaruh Pelayanan Administrasi terhadap Tingkat Kepuasan Masyarakat 

Berdasarkan hasil analisis regresi linear sederhana, diketahui bahwa pelayanan 

administrasi memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan 

masyarakat di Kantor Kelurahan Empagae. Temuan tersebut diperoleh melalui hasil 

pengujian regresi sebagai berikut: 
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Tabel 3. Hasil Uji Regresi Linear Sederhana 

Variabel Koefisien Regresi t hitung Signifikansi 

Pelayanan Administrasi (X) 0,344 12,556 0,000 

Berdasarkan hasil pada tabel di atas, diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,344 

yang menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan administrasi akan diikuti oleh 

peningkatan tingkat kepuasan masyarakat. Selain itu, nilai t hitung sebesar 12,556 dengan 

nilai signifikansi 0,000 (<0,05) menunjukkan bahwa pelayanan administrasi berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan masyarakat sehingga hipotesis penelitian 

diterima. Hasil penelitian ini memperlihatkan bahwa pelayanan administrasi memiliki 

kontribusi yang penting dalam membentuk dan meningkatkan kepuasan masyarakat. Semakin 

optimal pelayanan yang diberikan oleh aparatur kelurahan, maka semakin tinggi pula tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik yang mereka terima. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan administrasi memiliki pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan masyarakat di Kantor Kelurahan 

Empagae. Temuan tersebut mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas pelayanan 

administrasi akan diikuti oleh meningkatnya tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

yang diterima. Hasil penelitian ini selaras dengan penelitian Pelay et al. (2022) yang 

menjelaskan bahwa pelayanan administrasi berpengaruh positif terhadap kepuasan 

masyarakat, di mana semakin baik kualitas dan kecepatan pelayanan yang diberikan maka 

semakin tinggi tingkat kepuasan masyarakat. Temuan tersebut juga konsisten dengan hasil 

penelitian Boksan et al. (2024) yang menyatakan bahwa pelayanan administrasi memberikan 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Selain itu, penelitian Putra et al. 

(2023) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan administrasi yang baik mampu menciptakan 

tingkat kepuasan masyarakat yang tinggi, meskipun masih terdapat beberapa aspek pelayanan 

yang memerlukan peningkatan. Kesamaan hasil dari berbagai penelitian tersebut 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan administrasi menjadi salah satu faktor yang berperan 

penting dalam membentuk tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik. Dalam 

penelitian ini, pelayanan administrasi di Kantor Kelurahan Empagae memperoleh kategori 

sangat baik, sehingga kondisi tersebut turut berkontribusi terhadap tercapainya tingkat 

kepuasan masyarakat yang berada pada kategori baik. 

 

D. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan, dapat disimpulkan bahwa 

pelayanan administrasi di Kantor Kelurahan Empagae, Kecamatan Watang Sidenreng, 

Kabupaten Sidenreng Rappang telah berjalan dengan baik dan mampu menciptakan tingkat 

kepuasan masyarakat yang baik terhadap pelayanan yang diberikan. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa pelaksanaan pelayanan administrasi oleh aparatur kelurahan telah 

mampu memenuhi kebutuhan serta harapan masyarakat dalam memperoleh pelayanan publik. 

Selain itu, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa pelayanan administrasi memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan masyarakat. Dengan 

demikian, peningkatan kualitas pelayanan administrasi akan berkontribusi terhadap 

meningkatnya kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik yang diterima. Oleh sebab itu, 

perbaikan kualitas pelayanan perlu terus dilakukan melalui peningkatan efektivitas proses 

pelayanan serta pengoptimalan sarana dan fasilitas pendukung guna menciptakan kepuasan 

masyarakat yang lebih baik. 
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