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ABSTRAK 

 

Yusra Yazit (21042228) : 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Masyarakat Nagari Pitalah Kecamatan Batipuh 

 

Pelayanan publik merupakan aspek penting dalam upaya pemerintah untuk 

memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat. Namun, dalam praktiknya masih 

ditemukan berbagai kendala seperti pelayanan yang lambat, prosedur yang berbelit-

belit, dan keterbatasan fasilitas yang mengakibatkan masyarakat merasa kurang 

puas terhadap pelayanan yang diberikan. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat di Nagari 

Pitalah, Kecamatan Batipuh, Kabupaten Tanah Datar. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. 

Populasi penelitian adalah seluruh masyarakat Nagari Pitalah yang berjumlah 698 

kepala keluarga, dan diperoleh sampel sebanyak 254 responden menggunakan 

rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 5%. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah proportional stratified random sampling. Data dikumpulkan 

melalui penyebaran kuesioner dan dianalisis menggunakan uji regresi linear 

sederhana dengan bantuan program SPSS versi 27. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat di Nagari Pitalah. Hal ini dibuktikan 

dengan nilai t hitung sebesar 8,377 dan tingkat signifikansi 0,000 (p < 0,05). Nilai 

koefisien determinasi (R²) sebesar 0,218 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

memberikan kontribusi sebesar 21,8% terhadap kepuasan masyarakat, sedangkan 

78,2% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini. Persamaan regresi 
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yang diperoleh yaitu Y = 15,368 + 0,350X, yang berarti setiap peningkatan satu 

satuan kualitas pelayanan akan meningkatkan kepuasan masyarakat sebesar 0,350 

satuan. 

Dengan demikian, hasil penelitian ini menegaskan bahwa semakin baik 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh aparatur nagari, maka semakin tinggi pula 

tingkat kepuasan masyarakat. Oleh karena itu, peningkatan kompetensi aparatur, 

perbaikan sarana dan prasarana, serta penerapan standar pelayanan publik yang 

jelas dan responsif menjadi langkah strategis untuk meningkatkan kepuasan 

masyarakat di Nagari Pitalah. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Masyarakat, Pelayanan Publik, Nagari 

Pitalah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Berdasarkan Peraturan Daerah Provinsi Sumatera Barat No. 7 Tahun 2018 

tentang Nagari mengatur penyelenggaraan pemerintahan nagari di Sumatera 

Barat, termasuk struktur pemerintahan, kewenangan, pembagian keuangan, dan 

hubungan dengan pemerintah daerah. Peraturan Daerah Provinsi Sumatera 

Barat No. 7 Tahun 2018 ini menegaskan bahwa nagari adalah kesatuan 

masyarakat hukum adat yang memiliki kewenangan mengatur dan mengurus 

urusan pemerintahan berdasarkan asal-usul dan adat setempat. Perda di atas 

menjelaskan bahwa pemerintah nagari memiliki kewenangan. Kewenangan 

yang dimiliki oleh pemerintah nagari dimulai dari perencanaan, pelaksanaan, 

pengawasan, pengendalian hingga evaluasi. Kewenangan yang telah diberikan 

ini mengharuskan pemerintah nagari memberikan dan meningkatkan kualitas 

pelayanan kepada masyarakat agar terciptanya kepuasan masyarakat. 

Kepuasan masyarakat adalah  perasaan  senang atau kecewa seseorang yang 

berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu 

produk dengan harapannya (Kotler,2005 : 70). Kepuasan masyarakat/pelanggan 

menurut Fitzsimmons dalam Hardiyansyah (2018:50) adalah persepsi 

masyarakat akan pernyataan dari realitas yang ada yang dibandingkan dengan 

harapan-harapan yang ada. Atau adanya perbedaan antara harapan konsumen 

terhadap suatu pelayanan yang diberikan oleh penyedia layanan. Kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan publik menjadi tolok ukur penting dalam 
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menilai keberhasilan suatu lembaga atau badan usaha, termasuk dalam konteks 

pemerintahan. Kepuasan masyarakat akan tercapai apabila ada kesesuaian 

antara harapan mereka dengan kenyataan yang diterima dalam pelayanan 

tersebut (Rahma, dkk. 2025).  

Kepuasan masyarakat terhadap organisasi publik sangat penting karena 

berhubungan dengan kepercayaan masyarakat. Harbani Pasolong (2010: 221-

222), menyatakan bahwa semakin baik kepemerintahan dan kualitas pelayanan 

yang diberikan, maka akan semakin tinggi kepercayaan masyarakat (high trust). 

Kepercayaan masyarakat akan semakin tinggi apabila masyarakat mendapatkan 

pelayanan yang baik dan merasa terpuaskan akan pelayanan tersebut. 

Dalam praktek pelyanan publik sehari-hari yang dilakukan oleh pemerintah 

di tingkat desa masih banyak mendapatkan penilaian negatif dari berbagai 

kalangan terutama oleh masyarakatnya sendiri sebagai penerima jasa layanan 

tersebut. Selama ini, pelayanan yang diberikan pemerintah desa kepada 

masyarakat sebagai bentuk tanggung jawabnya sebagai abdi negara dan 

masyarakat belum sepenuhnya mendapatkan tanggapan positif dari warga. Hal 

ini terlihat dari banyaknya keluhan masyarakat terkait pelayanan birokrasi yang 

dianggap terlalu rumit, prosedural, berbelit-belit, memakan waktu lama, dan 

kurang efisien serta efektif. Dalam konteks ini, birokrasi pemerintahan masih 

sering dipandang negatif oleh masyarakat. Kondisi tersebut menunjukkan 

bahwa pelayanan yang diberikan aparat pemerintah belum memenuhi harapan 

masyarakat. Kondisi ini menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan 

masyarakat dan realitas pelayanan yang diberikan oleh pemerintah nagari. Hal 
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ini penting untuk dievaluasi, mengingat pelayanan publik yang baik tidak hanya 

mendukung kepuasan masyarakat tetapi juga memperkuat kepercayaan 

masyarakat terhadap pemerintah nagari. 

Kantor Wali Nagari Pitalah, Kecamatan Batipuh, sebagai salah satu 

penyelenggara pemerintahan nagari, memiliki peran strategis dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat. Sebagai lembaga pemerintahan 

yang berada di tingkat nagari, Kantor Wali Nagari Pitalah bertanggung jawab 

untuk memastikan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat berjalan 

dengan baik, efektif, dan efisien.  Namun, sejauh mana kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh kantor ini dirasakan oleh masyarakat masih perlu dikaji lebih 

dalam. Hal ini didasarkan pada pentingnya pelayanan publik yang berkualitas 

dalam mendukung kesejahteraan masyarakat secara keseluruhan. Oleh karena 

itu, peningkatan kualitas pelayan merupakan upaya yang sangat krusial untuk 

meningkatkan kepuasan masyarakat. 

Kantor Wali Nagari Pitalah di Kecamatan Batipuh menyediakan beberapa 

pelayanan publik yang berperan penting dalam kehidupan masyarakat sehari-

hari. Jenis layanan yang tersedia di Kantor Wali Nagari Pitalah adalah 

pelayanan administrasi seperti pengurusan surat keterangan tidak mampu, surat 

keterangan penghasilan, surat keterangan belum menikah, surat pengajuan 

beasiswa, pengurusan kartu keluarga, pengurusan surat pindah, pengurusan akta 

kematian dan kelahiran, pembuatan nomor induk berushaha, dan  pelayanan 

pembuatan surat keterangan tanda miskin yang digunakan untuk keperluan 

pengajuan bantuan sosial, serta pelaksanaan Musyawarah Perencanaan 
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Pembangunan (Musrenbang), yaitu forum musyawarah tahunan untuk 

menyusun rencana pembangunan nagari yang partisipatif dan berdasarkan 

kebutuhan masyarakat. Pelayanan-pelayanan ini menjadi bagian dari tugas 

Kantor Wali Nagari Pitalah dalam memberikan layanan yang cepat, tepat, dan 

akuntabel kepada warga nagari. 

Berbagai permasalahan masih ditemukan dalam pelayanan publik yang 

diberikan oleh pemerintah nagari, antara lain adanya pegawai yang kurang 

kompeten dalam menjalankan tugas pelayanan kepada masyarakat, yang 

berdampak pada rendahnya kualitas layanan. Selain itu, terdapat pula 

ketimpangan dalam pelayanan yang diberikan kepada kelompok masyarakat 

yang berbeda, mencerminkan kurangnya prinsip keadilan dan kesetaraan dalam 

pelayanan publik. Prosedur pelayanan yang berbelit-belit juga menjadi kendala 

tersendiri, karena menghambat efektivitas dan efisiensi pelayanan yang 

semestinya dapat diterima masyarakat dengan cepat dan tepat.  

Berdasarkan observasi awal yang dilakukan dengan mewawancarai salah  

satu masyarakat yang Bernama Ibu Desri Yanti (53), beliau menyampaikan 

bahwa,  

“..saat saya mau mengurus pembaharuan kartu keluarga petugas 

tidak ada ditempat, sehingga harus menunggu lama untuk mengurus kartu 

keluarga tersebut, padahal saat itu dalam jam pelayanan, bukan jam 

istirahat. “ 

Selanjutnya masyarakat yang bernama Nurhaida (58), beliau 

menyampaikan bahwa,  
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“Pada saat pengurusan surat keterangan tidak mampu, petugas yang 

ada seperti tidak tau prosedur yang seharusnya, sehingga harus 

menunggu petugas lain, dan juga Wali Nagari juga sering tidak ada di 

kantor, sehingga harus menunggu untuk surat di tanda tangani oleh Wali 

Nagari.” 

Kemudian masyarakat yang bernama Hadi (25 tahun), mengatakan bahwa, 

“Pada saat saya datang ke Kantor Wali Nagari, ruang tunggu di 

kantor kurang memadai karena kursi yang sedikit, saat pengunjung ramai 

banyak yang tidak bisa duduk menunggu antrian, sehingga kurang 

nyaman. Parkiran di Kantor Wali Nagari Pitalah juga kurang luas, 

sehingga jika ramai sulit memarkir kendaraan. 

Dari pernyataan diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan masyrakat dan 

kualitas Masyarakat sangat berhubungan, dimana pelayanan masyarakat yang 

diberikan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat. Pelayanan yang 

berkualitas akan meningkatkan kepuasan masyarakat karena mereka merasa 

dilayani dengan baik dan sesuai harapan. Sebaliknya jika pelayanan yang di 

berikan tidak berkualitas maka kepuasan masyrakat akan menurun. 

Kualitas pelayanan menurut Parasuraman et al. (dalam Akhyar, 2023) 

merupakan suatu cara untuk membandingkan antara persepsi layanan yang 

diteima pelanggan dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan pelanggan. 

Menurut Ibrahim kualitas pelayanan publik merupakan suatu kondisi dinamis 

yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan 

dimana penilaian kualitasnya ditentukan pada saat terjadinya pemberian 

pelayanan publik tersebut (Hardiyansyah:2018:54).  

Menurut Noorrahman dan Sairin (2023), kualitas pelayanan adalah tingkat 

keunggulan suatu jasa yang mampu memenuhi harapan dan kebutuhan 



19 

 

 

 

konsumen. Menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 

2009 tentang Pelayanan Publik, kualitas pelayanan mencakup segala bentuk 

pelayanan yang dilakukan oleh instansi pemerintah, baik pusat maupun daerah, 

dalam bentuk barang dan/atau jasa, untuk memenuhi kebutuhan masyarakat 

serta pelaksanaan peraturan perundang-undangan. Pemerintahan nagari 

merupakan pemerintahan yang terdekat dengan masyarakat, oleh karena itu 

pemerintah nagari diharapkan mampu memberikan  pelayanan yang terbaik. 

Namun, kenyataan di lapangan menunjukkan bahwa harapan tersebut belum 

sepenuhnya terpenuhi, sebagaimana diungkapkan oleh seorang warga, Bapak 

Bujang (60 tahun), yang menyatakan bahwa pelayanan di kantor Nagari masih 

dirasa kurang maksimal. 

“Menurut saya, pelayanan di kantor Nagari masih jauh dari harapan 

masyarakat. Hal ini disebabkan oleh masih sering ditemukannya pegawai 

yang tidak berada di tempat saat jam kerja, sehingga proses pelayanan 

menjadi tertunda dan memerlukan waktu yang lebih lama dari 

seharusnya. Kondisi ini tentu sangat mengganggu, terutama bagi 

masyarakat yang datang dari jauh atau memiliki keperluan mendesak. 

Saya melihat bahwa permasalahan ini muncul akibat kurangnya 

kedisiplinan dari petugas pelayanan yang bertugas di kantor Nagari. 

Ketidakhadiran mereka di tempat kerja menunjukkan lemahnya tanggung 

jawab terhadap tugas yang telah diamanahkan, dan hal ini berdampak 

langsung pada kualitas pelayanan publik yang diterima oleh masyarakat.” 

 

Masalah ini juga sejalan dengan keluhan dari masyarakat lainnya, seperti 

yang disampaikan oleh Ibu Eva (38 tahun), yang menyoroti fasilitas yang 

kurang memadai. 
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“Masalah ini saya rasakan sendiri, sebagaimana yang saya alami 

sebagai warga yang sering berurusan di kantor Nagari. Fasilitas yang 

tersedia terasa kurang memadai. Ruang tunggunya sangat sempit dan 

sering kali tidak cukup untuk menampung semua orang yang datang, 

sehingga banyak dari kami terpaksa berdiri atau menunggu di luar 

gedung. Selain itu, lahan parkir juga sangat terbatas, membuat saya 

kesulitan saat membawa kendaraan pribadi karena harus mencari tempat 

parkir. Menurut saya, hal-hal seperti ini seharusnya menjadi perhatian 

serius, karena kenyamanan masyarakat dalam mengakses pelayanan 

publik adalah bagian penting dari kualitas pelayanan itu sendiri. 

 

Kualitas pelayanan publik tidak hanya berdampak pada tingkat kepuasan 

masyarakat, tetapi juga pada tingkat kepercayaan masyarakat terhadap 

pemerintah. Ketika masyarakat merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, 

mereka cenderung memiliki persepsi positif terhadap pemerintah nagari. 

Sebaliknya, jika pelayanan yang diberikan tidak memuaskan, hal ini dapat 

menimbulkan ketidakpuasan yang berujung pada menurunnya kepercayaan 

masyarakat terhadap pemerintah. Oleh karena itu, untuk meningkatkan 

kepuasan masyarakat, perlu dilakukan perbaikan baik dalam aspek kualitas 

pelayanan maupun fasilitas yang tersedia, agar dapat memenuhi harapan dan 

memberikan kenyamanan bagi pengunjung.  

Pemilihan Kantor Wali Nagari Pitalah, Kecamatan Batipuh sebagai lokasi 

penelitian didasarkan pada pertimbangan akademis dan empiris. Secara empiris, 

Kantor Wali Nagari Pitalah merupakan salah satu nagari yang menghadapi 

berbagai tantangan dalam penyelenggaraan pelayanan publik, seperti 

keterbatasan sumber daya aparatur, fasilitas pelayanan yang belum memadai, 
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serta adanya variasi dalam tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 

yang diberikan. Kondisi tersebut menjadikan lokasi ini relevan untuk dikaji 

guna memperoleh gambaran nyata tentang hubungan antara kualitas pelayanan 

publik dan tingkat kepuasan masyarakat di tingkat pemerintahan nagari. 

Secara akademis, pemilihan lokasi ini juga bertujuan untuk memberikan 

kontribusi terhadap pengembangan kajian tata kelola pemerintahan desa/nagari 

di Sumatera Barat, khususnya dalam konteks implementasi Peraturan Daerah 

Provinsi Sumatera Barat Nomor 7 Tahun 2018 tentang Nagari, yang 

menekankan pentingnya peningkatan kualitas pelayanan publik berbasis nilai-

nilai lokal dan kearifan adat. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan temuan empiris yang objektif serta rekomendasi yang aplikatif 

bagi peningkatan pelayanan publik di lingkungan pemerintahan nagari. 

Dari uraian di atas peneliti tertarik untuk meneliti apakah benar tingkat 

kepuasan masyarakat Nagari Pitalah dipengaruhi oleh variabel kualitas 

pelayanan. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat diidentifikasi beberapa 

permasalahan sebagai berikut:  

1. Kualitas pelayanan yang belum optimal seperti seperti pelayanan yang tidak 

konsisten dan lambat akibat pegawai yang belum menguasai prosedur dan 

teknologi, serta prosedur pelayanan yang berbelit-belit. 

2. Terdapat perbedaan dalam pelayanan yang diberikan oleh pemerintah 

nagari kepada kelompok masyarakat yang berbeda. 
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3. Fasilitas yang kurang memadai, seperti minimnya area parkir yang 

menyebabkan masyarakat susah memarkir kendaraannya.  

C. Rumusan Masalah 

Berdasrakan identifikasi masalah di atas, adapun yang menjadi rumusan 

masalah dalam penelitian ini yaitu “Apakah terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan masyarakat di Nagari Pitalah, Batipuh?” 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

masyarakat di Nagari Pitalah, Batipuh. 

E. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

  Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi bahan referensi 

penelitian selanjutnya terkait dengan analisis indeks kepuasan masyarakat 

terhadap kualitas pelayanan. 

2. Manfaat Praktis  

Penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 

pihak-pihak yang berkepentingan, diantaranya yaitu: 

a. Bagi Peneliti 

Dapat menambah wawasan dan pengalaman langsung tentang 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat. 

b. Bagi Perguruan Tinggi 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam 
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pemikiran kajian dan sumbangan ilmu pengetahuan khususnya tentang 

hubungan kepuasan masyarakat dengan kualitas pelayanan. 

c. Bagi Pemerintah Setempat 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan 

sebagai bahan evaluasi dalam hal menentukan kebijakan atau keputusan 

serta diharapkan dapat menjadi pertimbangan dalam membantu 

memecahkan dan mengantisipasi masalah yang timbul terkait kualitas 

pelayanan pemerintah nagari terhadap kepuasan masyarakat. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan masyarakat di Nagari Pitalah, Kecamatan Batipuh, 

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Hal ini dibuktikan melalui hasil uji t yang 

menunjukkan nilai t hitung sebesar 8,377 dengan tingkat signifikansi 0,000 yang 

lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian, hipotesis penelitian yang menyatakan 

adanya pengaruh antara kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat dapat 

diterima. 

Tingkat hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat 

berada pada kategori sedang dengan nilai koefisien korelasi sebesar 0,467. Artinya, 

semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh aparatur nagari, maka semakin 

tinggi pula tingkat kepuasan masyarakat. Namun demikian, hubungan yang berada 

pada kategori sedang menunjukkan masih adanya ruang untuk perbaikan dan 

peningkatan kualitas pelayanan agar masyarakat dapat merasakan pelayanan yang 

lebih optimal. 

Hasil analisis koefisien determinasi menunjukkan bahwa kontribusi kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan masyarakat sebesar 21,8 persen, sedangkan sisanya 

sebesar 78,2 persen dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini, seperti transparansi, kecepatan pelayanan, maupun partisipasi masyarakat 

dalam penyelenggaraan pemerintahan nagari. Dengan kata lain, meskipun kualitas 
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pelayanan merupakan aspek penting, faktor-faktor lain juga perlu diperhatikan 

dalam upaya meningkatkan kepuasan masyarakat secara menyeluruh. 

Persamaan regresi yang diperoleh, yaitu Y = 15.368 + 0.350X, 

menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan kualitas pelayanan akan 

meningkatkan kepuasan masyarakat sebesar 0,350 satuan. Hasil ini memberikan 

gambaran konkret bahwa upaya perbaikan pelayanan publik akan berdampak 

langsung terhadap peningkatan kepuasan masyarakat. Berdasarkan karakteristik 

responden, diketahui bahwa sebagian besar pengguna layanan di Nagari Pitalah 

adalah perempuan (59,1%), berada pada usia produktif (20–50 tahun), 

berpendidikan SMA, dan mayoritas bekerja sebagai ibu rumah tangga. Temuan ini 

menggambarkan bahwa pelayanan nagari banyak dimanfaatkan oleh kelompok 

masyarakat yang aktif mengurus kebutuhan administratif keluarga dan rumah 

tangga. 

d. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diperoleh, terdapat beberapa saran 

yang dapat diberikan untuk Pemerintah Nagari Pitalah maupun peneliti selanjutnya. 

Bagi Pemerintah Nagari Pitalah, peningkatan kualitas pelayanan perlu menjadi 

perhatian utama. Pemerintah nagari disarankan untuk mengadakan program 

pelatihan rutin bagi aparatur guna meningkatkan kemampuan teknis, etika 

pelayanan, serta keterampilan komunikasi dengan masyarakat. Selain itu, perlu 

adanya penyusunan dan sosialisasi Standar Operasional Prosedur (SOP) yang jelas 

dan mudah dipahami, agar setiap petugas memiliki acuan yang sama dalam 

memberikan pelayanan. Pemerintah nagari juga dapat mengembangkan sistem 
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monitoring dan evaluasi berkala untuk menilai kinerja pelayanan serta melakukan 

perbaikan secara berkelanjutan. 

Dalam hal sarana dan prasarana, peningkatan kualitas fasilitas pelayanan 

publik, seperti ruang tunggu, area parkir, serta penyediaan fasilitas penunjang 

lainnya sangat diperlukan agar masyarakat merasa nyaman saat mengurus berbagai 

keperluan administrasi. Pemerintah juga dapat memanfaatkan teknologi informasi 

untuk menghadirkan sistem pelayanan digital yang lebih cepat, transparan, dan 

efisien. Selain itu, penerapan sistem antrian yang tertib dan terorganisir akan 

membantu mengurangi waktu tunggu dan meningkatkan kepuasan pengguna 

layanan. 

Dari sisi responsivitas, Pemerintah Nagari Pitalah disarankan untuk 

memperkuat mekanisme pengaduan masyarakat dengan menyediakan saluran yang 

mudah diakses, baik secara langsung maupun daring, serta memastikan setiap 

pengaduan ditindaklanjuti dengan cepat. Kehadiran aparatur sesuai jam pelayanan 

juga perlu diawasi secara ketat untuk menjamin konsistensi pelayanan. Di samping 

itu, pendekatan pelayanan proaktif seperti memberikan informasi yang jelas kepada 

masyarakat tentang prosedur dan persyaratan layanan akan membantu menciptakan 

kepercayaan serta kepuasan yang lebih tinggi. 

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar penelitian dapat 

dikembangkan dengan menambahkan variabel lain seperti partisipasi publik, 

transparansi informasi, kecepatan pelayanan, atau budaya organisasi agar hasil 

penelitian menjadi lebih komprehensif. Peneliti berikutnya juga dapat 
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menggunakan pendekatan kualitatif untuk menggali persepsi dan pengalaman 

masyarakat secara lebih mendalam terhadap pelayanan publik yang diterima. Selain 

itu, penelitian dapat dilakukan secara komparatif antara beberapa nagari untuk 

mengetahui perbedaan kualitas pelayanan di berbagai daerah, atau secara 

longitudinal guna melihat perubahan tingkat kepuasan masyarakat dari waktu ke 

waktu. 

Dengan demikian, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 

masukan bagi Pemerintah Nagari Pitalah dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

publik sekaligus menjadi referensi bagi penelitian-penelitian berikutnya yang 

berkaitan dengan kepuasan masyarakat terhadap pelayanan pemerintah di tingkat 

nagari. 
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