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ABSTRAK 

 

 Ketidakpuasan masyarakat sering kali muncul Ketika pelayanan publik 

yang diberikan tidak memenuhi harapan mereka. Baik dari segi kualitas, waktu, 

maupun responsivitas. Banyaknya kritik dari masyarakat menunjukkan bahwa 

tingkat kepuasan terhadap pelayanan pemerintah, baik ditingkat atas maupun di 

tingkat bawah, masih tergolong rendah. Keluhan masyarakat masih sering muncul 

terkait ketidakpuasan terhadap kualitas sumber daya aparatur serta kualitas 

pelayanan publik yang diberikan oleh aparatur pemerintah. Oleh karena itu, 

diperlukan upaya untuk meningkatkan kualitas sumber daya aparatur dan kualitas 

pelayanan publik agar dapat memenuhi harapan masyarakat. Penelitian ini 

memiliki tujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas sumber daya aparatur serta 

kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat di Kecamatan Patamuan, 

Kabupaten Padang Pariaman. Metode yang dipakai ialah kuantitatif melalui 

pendekatan asosiatif. Populasi penelitian ini meliputi masyarakat yang menerima 

layanan di Kantor Camat Patamuan, dengan sampel sebanyak 90 responden yang 

dipilih dengan teknik simple random sampling dan data dikumpulkan dengan 

menggunakan kuesioner serta dianalisa memakai regresi linier berganda melalui 

bantuan perangkat lunak SPSS versi 25. Hasil penelitian menyatakan bahwasanya 

kualitas sumber daya aparatur memiliki pengaruh positif serta signifikan pada 

kepuasan masyarakat pada skor signifikansi 0,031 (< 0,05) serta kontribusi 52,1%. 

Di lain sisi, kualitas pelayanan publik pun berakibat positif serta signifikan pada 

kepuasan masyarakat pada skor signifikansi 0,047 (< 0,05) dan kontribusi 44,0%. 

Secara simultan, kualitas sumber daya aparatur serta kualitas pelayanan publik 

mempunyai pengaruh signifikan pada kepuasan masyarakat melalui Adjusted R 

Square sebanyak 0,607 ataupun 60,7%, sementara sisanya 39,3% dipengaruhi dari 

aspek lainnya diluar dari penelitian ini. Penemuan tersebut mengindikasikan 

bahwasanya makin baik kualitas sumber daya aparatur dan kualitas pelayanan 

publik yang diberikan, maka makin baik pula tingkat kepuasan masyarakat di 

Kecamatan Patamuan tersebut. Oleh karena itu, pengembangan kompetensi dan 

profesionalisme aparatur serta perbaikan sistem pelayanan publik harus dilakukan 

secara berkelanjutan agar pelayanan di Kecamatan Patamuan menjadi semakin 

efektif, efisien, dan berorientasi pada kepuasan masyarakat. 

Kata Kunci : Kualitas Sumber Daya Aparatur, Pelayanan Publik, Kualitas 

Pelayanan, Kepuasan Masyarakat, Kecamatan Patamuan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang 

Isi Pembukaan dalam UUD 1945 yang ditegaskan kembali dalam UUD 1945 

menegaskan bahwa tujuan suatu negara ialah untuk memajukan kesejahteraan umum 

dalam kehidupan yang adil dan beradab, dengan memenuhi kebutuhan dasar setiap 

warga negara. Karena amanat yang terdapat dalam UUD 1945 tersebut, kebutuhan 

dan hak setiap warga negara harus dipenuhi oleh Pemerintah. Lebih jelas dalam 

(Undang-Undang No 25 tahun 2009) tentang Pelayanan Publik, Pemerintah 

menegaskan Langkah strategis untuk mewujudkan harapan masyarakat yang 

berkualitas menurut (R. C. Kurniawan & Jamaluddin, 2016 dalam (Ratna et al., 2021).  

Pelayanan publik yang optimal dapat dicapai apabila para penyedia layanan 

menunjukkan kinerja yang baik, yang terlihat dari perilaku mereka dalam kehidupan 

organisasi sehari-hari. Kopetensi pegawai dalam menjalan tugas pelayanan publik 

berkontribusi langsung terhadap pencapaian tujuan organisasi yang telah ditetapkan 

(Ratna et al., 2021).  

Pelayanan pada dasarnya yaitu pemberian kebutuhan atas barang ataupun jasa, 

dimana dalam hal ini terdapat dua pihak yang terlibat secara interpersonal dengan 

tugas atau peran yang berbeda, yaitu memberi pelayanan dan penerima pelayanan. 

Semakin puas penerima layanan atas layanan yang diberikan, maka semakin baik pula 

kualitas layanan yang diberikan. Pelayanan publik merupakan suatu kegiatan penting 

dalam proses bernegara, dimana pemerintah berfungsi sebagai pelayanan kepada 

masyarakat dijalankan berdasarkan aturan-aturan agar pelaksanaanya dapat 

memberikan kemudahan dalam proses administrasi sebagai wujud kepedulian negara
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kepada masyarakat ( Hasyim et al., 2021). Kegiatan tersebut mencakup adanya 

unsur-unsur perhatian dan kesedian serta kesiapan dari pegawai pemerintah. Tentu 

saja untuk itu dibutuhkan kinerja pegawai yang baik sehingga dapat menciptakan 

pelayanan yang relatif baik sehingga dapat meningkatkan kualitas kepuasan dari 

masyarakat. 

Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 4 tahun 2010 tentang Pedoman 

Pelayanan Publik Kecamatan menetapkan bahwa kantor Kecamatan berperan sebagai 

ujung tombak perangkat daerah dalam upaya meningkatkan mutu pelayanan serta 

mendekatkan layanan kepada masyarakat, dengan tetap mempertimbangkan kondisi 

geografis wilayah daerah. Pelayanan publik yang diberikan oleh pegawai 

pemerintahan sangat penting, karena mengingat kebutuhan dan kepentingan 

masyarakat semakin beragam dan kompleks. Kepuasan masyarakat dalam menerima 

pelayanan akan tercapai apabila apa yang diberikan aparatur sesuai dengan harapan 

mereka, yang mencakup tiga aspek utama yaitu biaya yang terjangkau, proses yang 

cepat, dan kualitas layanan yang baik. 

Namun, kenyataan yang dilihat dilapangan belum semua pelayanan yang 

diberikan kepada masyarakat memuaskan dan sesuai harapan masyarakat. Kecamatan 

Patamuan Kabupaten Padang Pariaman merupakan salah satu dari 17 Kecamatan di 

Kabupaten Padang Pariaman yang berperan aktif memberikan pelayanan kepada 

masyarakat, pelayanan yang diberikan adalah pengurusan Surat Ketrengan Tidak 

Mampu, Surat Keterangan Ahli Waris, SKCK, Surat Pindah, Surat Keterangan 

Pengahasilan dan lain sebagainya yang diharapkan mampu menerapkan dan 

memberikan pelayanan yang berkualitas demi meningkatkan kepuasan masyarakat. 

Keberhasilan dan kegagalan dalam pelayanan administrasi tersebut ditentukan oleh 
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gaya sikap dan tindakan, yang dapat dilihat dari cara para pegawai atau aparatur 

kecamatan itu sendiri melakukan suatu pekerjaan.   

Berdasarkan hasil survei yang dilakukan oleh (BPS Kabupaten Padang 

Pariaman & BPS-Statistics Padang Pariaman Regency, 2023) diketahui bahwa 35%  

masyarakat di Kecamatan Patamuan merasa tidak puas dengan kualitas pelayanan 

publik yang diberikan. Keluhan utama yang disampaikan mencakup waktu tunggu 

yang lama dalam proses administrasi, kurangnya keterbukaan informasi, dan ketidak 

profesionalan sebagai aparatur yang terlibat dalam pelayanan. Hal ini 

mengindikasikan adanya kesenjangan antara harapan masyarakat dan realitas 

pelayanan yang diberikan. 

Pada observasi yang telah dilakukan dan juga berdasarkan pengalaman 

pribadi, Penulis menemukan beberapa permasalahan yang berdampak pada kepuasan 

masyarakat diantaranya : Petugas pelayanan tidak dapat menyelesaikan pekerjaan 

sesuai dengan waktu yang di tetapkan. Beberapa keluhan juga disampaikan oleh 

masyarakat mengenai lambatnya pengurusan dokumen-dokumen kependudukan yang 

diakibatkan oleh faktor-faktor kinerja aparatur atau petugas kecamatan itu sendiri. 

Keterlambatan antara lain diakibatkan terganggunya jaringan komputer yang 

berfungsi untuk pengolahan data untuk diserahkan ke pusat dinas Kabupaten Padang 

Pariaman yang seharusnya dilaporkan maksimal 14 hari kerja. Masalah lain yang 

dihadapi yaitu:  

1. Sesuai Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik pasal 4 

menyebutkan penyelenggaraan harus memimiliki ketepatan waktu. Kenyataannya 

masyarakat paling sering mengeluh dengan waktu penyelesaian dokumen seperti 

pembuatan kartu keluarga (KK) atau kartu tanda penduduk (KTP) yang dijanjikan 
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selesai dalam waktu 1 atau 2 hari namun meskipun estimasi yang dijanjikan paling 

lama 5 hari kerja, realitasinya bisa menghabiskan waktu hingga 10 hari kerja. 

2. Sesuai Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik pasal 4 

menyebutkan fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan. Kenyataannya 

masyarakat menganggap fasilitas pelayanan di Kantor Camat Patamuan belum 

memadai, contohnya belum ada fasilitas khusus untuk masyarakat difabel dan 

kelompok renta sehingga mereka harus tetap ikut mengantri seperti masyrakat 

lainnya. Selain itu belum ada ruang untuk menyusui, belum ada fasilitas TV 

sebagai hiburan untuk masyarakat yang sedang mengantri, tidak ada fasilitas 

minuman, belum adanya nomor antrian sehingga kondisi pelayanan antrian kurang 

sistematis. 

3. Sesuai (Keputusan Presiden Republik Indonesia Nomor 68 Pasal 1 Tahun 1995) 

Tentang Hari Kerja di Lingkungan Lembaga Pemerintah menyebutkan jumlah jam 

kerja efektif dalam lima hari kerja ditetapkan hari senin sampai kamis pukul 07:30 

– 16:00 WIB dengan waktu istirahat 12:00 – 13:00 WIB dengan waktu istirahat 

pukul 11:30 – 13:00 WIB. Kenyataannya saat jam aktif kerja petugas yang 

melayani belum berda ditempat, saat jam istirahat siang petugas juga baru mulai 

bekerja pada waktu sekitar 14:00 WIB. 

4. Sesuai (Peraturan Menteri Dalam Negeri Republik Indonesia Nomor 4 Pasal 11 

Tahun 2010) tentang Pedoman Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan 

pelaksana teknis sebagaimana dimaksud pada pasal 9 huruf b meliputi petugas 

informasi. Kenyataannya, petugas pada bagian informasi sering tidak ditempat 

mengakibatkan masyarakat sulit mendapatkan informasi. 

Masalah lain yang dihadapi seperti terhambatnya proses pelayanan 

administrasi akibat pegawai kurang disiplin, yang terlambat masuk atau sering pulang 
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sebelum waktu yang ditentukan. Akibat dari hal tersebut menimbulkan keterlambatan 

dalam pelayanan sehingga kerapkali membuat masyarakat harus menunggu lebih 

lama untuk mendapatkan pelayanan hal ini juga berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan masyarakat di Kecamatan Patamuan. Hal tersebut juga didukung oleh hasil 

wawancara dengan Ibu Nurbaiti, selaku masyarakat yang pernah melakukan 

pelayanan di kantor camat patamuan mengenai tingkat kepuasan masyarakat. Beliau 

menyatakan : 

“…………Kalau dibilang puas mengenai pelayanan yang dilakukan, 

belum. Saya berharap pelayanannya bisa lebih cepat, lebih jelas, dan 

petugasnya disiplin. Sekarang masih banyak kekurangan, terutama di 

bagian antrean dan keterbatasan fasilitas.” (Wawancara pada tanggal 

16 Juni 2025) 

 

Kondisi ini juga diperkuat oleh pernyataan anak dari ibu Nurbaiti yaitu Joni 

Saputra yang sebelumnya juga pernah melakukan pelayanan di kantor camat tersebut 

yang menyampaikan bahwa masih kurang nya kedisiplinan terhadap pegawai yang 

bekerja, beliau menyatakan : 

“…………Saya datang jam 8 pagi, tapi pelayanan baru aktif sekitar jam 

9 kurang. Kadang juga saat istirahat, petugasnya susah dicari. Pernah 

juga saya datang siang, ternyata mereka belum kembali dari istirahat. 

Jadi, soal kedisiplinan masih perlu diperbaiki biar tidak ada lagi 

masyrakat yang mengeluh akan hal ini.” (Wawancara pada tanggal 16 

Juni 2025) 

Selain itu, hal tersebut diperkuat juga oleh bapak Suardi yang sudah melakukan 

pelayanan di kantor camat patamuan, beliau membahas aparatur masih kurang cukup 

dalam melakukan prosedur pelayanan, beliau menyatakan : 

“…………Menurut saya mengenai prosedur pelayanan, ada yang bisa 

menjelaskan dengan jelas, tapi ada juga yang terlihat ragu waktu saya 

tanya alur pindah domisili. Jadi kadang saya malah diarahkan tanya 

langsung ke kabupaten. Menurut saya, belum semua aparatur paham 

betul prosedurnya.” (Wawancara pada tanggal 16 Juni 2025) 

 

 Ketiga pernyataan tersebut menunjukkan bahwa tingkat kepuasan masyarakat 

terhadap pelayanan administrasi dan kualitas sumber daya aparatur di Kantor Camat 
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Patamuan masih belum optimal. Faktor-faktor seperti kurangnya kedisiplinan pegawai, 

ketidak jelasan prosedur pelayanan, dan minimnya fasilitas pendukung menjadi 

sorotan utama yang memengaruhi persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan 

yang diterima. 

Selain ini saya juga menanya seputar kualitas sumber daya aparatur yang ada 

apakah sudah cukup baik atau sebaliknya sesuai dengan hasil wawancara bersama ibu 

Wisma warita dan Ibu Herlina beliau menyatakan : 

“…………Kalau saya lihat sih, beberapa petugas sudah cukup cekatan, 

apalagi yang bagian pengambilan dokumen. Tapi kadang kalau yang 

baru atau pengganti, mereka agak lambat dan sering tanya-tanya dulu 

ke seniornya. Jadi menurut saya, keterampilannya masih belum 

merata.” (Wawancara pada tanggal 16 Juni 2025) 

 

Sedangkan ibu Herlina menyatakan : 

“…………Alhamdulillah waktu saya datang dilayani dengan cukup 

sopan, walaupun kadang mereka terlihat sibuk dan agak terburu-buru. 

Tapi secara umum sih tidak ada yang kasar atau marah-marah. Hanya 

saja, kalau kita tanya terus, mereka seperti kurang sabar dan sedikit 

sinis.” (Wawancara pada tanggal 16 Juni 2025) 

 

Kedua pernyataan tersebut juga menunjukkan bahwa kualitas sumber daya 

aparatur di Kantor Camat Patamuan masih belum sepenuhnya merata dan konsisten. 

Meskipun ada aparatur yang sudah menunjukkan keterampilan dan sikap yang baik 

dalam melayani masyarakat, masih ditemukan aparatur yang kurang terampil dan 

terlihat belum siap dalam menjalankan tugasnya, khususnya petugas yang baru atau 

menggantikan. Selain itu, dari segi sikap, aparatur umumnya cukup sopan, namun 

terdapat kecenderungan kurang sabar saat menghadapi banyak pertanyaan dari 

masyarakat. Hal ini mengindikasikan bahwa dibutuhkan peningkatan pembinaan, 

pelatihan, dan evaluasi kinerja secara rutin agar seluruh aparatur memiliki kompetensi 

dan etika pelayanan yang setara demi menunjang pelayanan publik yang lebih 

berkualitas. 
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Pengalaman-pengalaman yang dirasakan masyarakat ini membuat saya 

semakin sadar bahwa Kualitas Sumber Daya Aparatur Kecamatan dan Kualitas 

Pelayanan Publik berdampak pada tingkat kepuasan masyrakat. Permasalahan di atas 

puas atau tidaknya masyarakat kecamatan patamuan sangat erat kaitannya dengan 

tingkat pelayanan dan kinerja pegawai atau aparatur kecamatan.  

Fenomena ini diperparah dengan terbatasnya jumlah aparatur yang memiliki 

kapasitas dan kompetensi yang memadai. Data dari Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Padang Pariaman menunjukkan bahwa sejak tahun 2022, 

jumlah pegawai di Kecamatan Patamuan tidak mengalami peningkatan yang 

signifikan, padahal jumlah penduduk terus berkembang. Dalam beberapa tahun 

terakhir, jumlah penduduk Kecamatan Patamuan tercatat mengalami kenaikan sekitar 

4-5% per tahun, sementara jumlah aparatur yang bertugas tidak meningkat sebanding 

dengan kebutuhan layanan. Selain itu, tingkat rotasi aparatur yang tinggi, ditambah 

dengan kurangnya kesempatan pelatihan bagi mereka yang baru bergabung, juga 

memperburuk kualitas pelayanan publik dan juga berdampak pada kepuasan 

masyarakat. Di samping itu, rendahnya tingkat pendidikan dan keterampilan aparatur 

juga menjadi salah satu penyebab utama dalam rendahnya kualitas pelayanan dan 

kepuasan masyarakat. Berdasarkan data dari Badan Kepegawaian dan Pengembangan 

Sumber Daya Manusia (BKPSDM) Kabupaten Padang Pariaman, sekitar 40% 

aparatur di Kecamatan Patamuan hanya memiliki pendidikan terakhir di tingkat 

sekolah menengah atas (SMA), sementara 30% lainnya baru mengenyam pendidikan 

perguruan tinggi dengan latar belakang keahlian yang tidak sesuai dengan tugas dan 

fungsinya dalam pelayanan publik. Keterbatasan kapasitas aparatur ini menghambat 

efektivitas dalam mengelola administrasi dan memberikan layanan yang optimal. 

Melihat hal tersebut, sangat penting untuk melakukan analisis yang lebih mendalam 
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mengenai Pengaruh Kualitas Sumber Daya Aparatur Kecamatan dan Kualitas 

Pelayanan Publik Terhadap Kepuasan Masyarakat di Kecamatan Patamuan 

Kabupaten Padang Pariaman. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-

faktor yang mempengaruhi kualitas SDM aparatur dan Kualitas Pelayanan Publik 

yang diterima langsung oleh masyarakat. Selain itu, penelitian ini juga akan menggali 

berbagai upaya yang telah dan dapat dilakukan oleh pihak kecamatan untuk 

meningkatkan kualitas aparatur kecamatan dan kualitas pelayanan publik terhadap 

kepuasan masyarakat, dengan memberikan rekomendasi yang relevan bagi 

pemerintah daerah. Dari paparan di atas, dapat disimpulkan bahwa masalah kualitas 

sumber daya aparatur dan kualitas pelayanan publik di Kecamatan Patamuan sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat. Oleh karena itu, penting bagi pemerintah 

kecamatan untuk meningkatkan kapasitas, kompetensi, dan profesionalisme aparatur 

dalam rangka memberikan pelayanan publik yang lebih baik dan sesuai dengan 

harapan masyarakat. Masalah-masalah diatas menarik perhatian penulis untuk diteliti 

seberapa besar pengaruh kualitas sumber daya aparatur dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan masyarakat. Maka dari itu peneliti ingin melakukan penelitian 

dengan judul “Pengaruh Kualitas Sumber Daya Aparatur dan Kualitas 

Pelayanan Publik Terhadap Kepuasan Masyarakat di Kecamatan Patamuan”.  

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka dapat disimpulkan 

identifikasi masalah sebagai berikut : 

1. Banyak dari masyarakat yang mengeluh karena petugas pelayanan tidak dapat 

menyelesaikan pekerjaan sesuai dengan waktu yang di tetapkan. 

2. Ketepatan waktu yang belum maksimal dalam melakukan pelayanan. 
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3. Keterlambatan dalam proses pelayanan sehingga kerapkali membuat masyarakat 

harus menunggu lebih lama untuk mendapatkan pelayanan. 

4. Kurangnya sikap disiplin aparatur kecamatan terhadap waktu saat melakukan 

pekerjaan. 

5. Kurangnya proses pelayanan administrasi sehingga dapat berpengaruh terhadap 

kepuasan masyarakat. 

C. Batasan Masalah  

Pembatasan suatu masalah diterapkan untuk mencegah penyimpangan atau 

perluasan dari inti masalah, agar penelitian ini lebih fokus dan memberikan 

kemudahan dalam diskusi, sehingga tujuan penelitian dapat tercapai. Dalam penelitian 

ini, peneliti membatasi lingkup kajian demi menjaga fokus pada masalah yang ada 

dan menghindari penyimpangan. Penelitian ini hanya fokus meneliti tentang pengaruh 

kualitas sumber daya aparataur (X1) dan Kualitas Pelayanan Publik (X2) terhadap 

kepuasan masyarakat (Y) di Kantor Camat Patamuan Kabupaten Padang Pariaman. 

D. Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 

1. Apakah Terdapat Pengaruh Kualitas Sumber Daya Aparatur Kecamatan Terhadap 

Kepuasan Masyarakat? 

2. Apakah Terdapat Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Masyarakat? 

3. Apakah Kualitas Sumber Daya Aparatur dan Kualitas Pelayanan memiliki 

pengaruh secara simultan Terhadap Kepuasan Masyarakat di Kecamatan 

Patamuan? 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang diharapkan dari penelitian ini 

adalah : 
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1. Untuk Mengetahui Apakah Terdapat Pengaruh Pengaruh Kualitas Sumber Daya 

Aparatur Kecamatan Terhadap Kepuasan Masyarakat 

2. Untuk Mengetahui Apakah Terdapat Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Masyarakat 

3. Untuk Mengetahui Apakah Kualitas Sumber Daya Aparatur dan Kualitas 

Pelayanan 

memiliki pengaruh secara simultan Terhadap Kepuasan Masyrakat di Kecamatan 

Patamuan 

E. Manfaat Penelitian 

Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat memberikan manfaat sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis 

a. Pengembangan Ilmu Administrasi Publik 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan pemahaman tentang ilmu 

administrasi publik dan dapat memperkaya literatur mengenai administrasi 

publik, khusunya dalam hal yang berhubungan antara kualitas sumber daya 

aparatur, pelayanan publik, dan kepuasan masyarakat. 

b. Kepuasan Masyarakat 

Penulis berharap dapat memberikan kontribusi dalam memahami 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan masyarakat terhadap layanan 

publik, serta menguji teori-teori yang berkaitan dengan pelayanan dan sumber 

daya manusia dalam konteks pemerintahan lokal seperti pemerintahan 

kecamatan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Penulis 
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Penelitian ini memberikan kesempatan bagi penulis serta menambah 

wawasan untuk mengembangkan keterampilan penelitian dan analisis. Selain 

itu, untuk memperdalam pemahaman tentang kualitas sumber daya aparatur 

dan kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat di suatu 

kecamatan. 

b. Bagi Kantor Camat Patamuan 

Penulis berharap dengan telah dilakukanya penelitian ini dapat 

memeberikan manfaat kepada kecamatan patamuan, terkhusunya aparatur 

pemerintah yang melakukan pelayanan dan juga semua masyarakat yang 

menerimaa layanan di Kecamatan Patamuan. 

3. Manfaat Akademis 

Dapat memberikan referensi yang berguna bagi lingkungan kampus 

Universitas Negeri Padang serta menambah wawasan mengenai pengaruh kualitas 

sumber daya aparatur dan kualitas pelayanan di kecamatan patamuan. 
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BAB V 

PENUTUP 
 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan hasil analisis pengolahan 

data sebagai mana telah diuraikan di atas, maka dapat diambil beberapa 

kesimpulan diantaranya yaitu terdapat pengaruh positif secara simultan kualitas 

sumber daya aparatur dan kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan 

masyarakat di Kecamatan Patamuan. Antara kualitas sumber daya aparatur dan 

kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat terdapat pengaruh 

positif secara simultan sebesar 60,7%, Hal ini menunjukkan bahwa 

peningkatan kualitas aparatur harus diikuti dengan perbaikan sistem pelayanan 

publik agar kepuasan masyarakat dapat tercapai secara optimal. 



101 
 

 
 
 

Selanjutnya juga ditemukan pengaruh positif variabel kualitas sumber 

daya aparatur (X1) terhadap kepuasan masyarakat (Y) di Kecamatan Patamuan 

Kabupaten Padang Pariaman . Kualitas sumber daya aparatur memberikan 

sumbangan terhadap kepuasan masyarakat sebesar 52,1%. Dengan itu dapat 

dinyatakan bahwa semakin baik pengetahuan, keterampilan, dan kemampuan 

profesional aparatur, maka semakin baik pula tingkat kepuasan masyarakat di 

Kecamatan Patamuan. Aparatur yang berkualitas mampu memberikan 

pelayanan yang cepat, tepat, dan ramah sehingga meningkatkan kepercayaan 

dan kepuasan masyarakat terhadap pemerintah kecamatan. 

Begitu juga dengan variabel kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan 

masyarakat (Y) di Kecamatan Patamuan. Kualitas Pelayanan memberikan 

sumbangan terhadap kepuasan masyarakat sebesar 44,0%. Kualitas pelayanan 

publik juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Pelayanan 

yang sesuai dengan dimensi kualitas seperti keandalan, ketanggapan, jaminan, 

empati, dan bukti fisik akan menciptakan pengalaman pelayanan yang 

memuaskan. Masyarakat akan merasa puas apabila pelayanan yang diterima 

sesuai dengan harapan dan dilaksanakan secara transparan, adil, serta 

profesional oleh aparatur. 

Hasil pengolahan data menemukan masing-masing variabel bebas 

berpengaruh positif terhadap variabel terikat. Artinya jika variabel kualitas 

sumber daya aparatur dan kualitas pelayanan publik ini ditingkatkan maka 

kepuasan masyarakat juga akan meningkat, begitu juga sebaliknya jika kualitas 
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sumber daya aparatur dan kualitas pelayanan publik menurun maka kepuasan 

masyarakat juga akan menurun. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dijabarkan 

sebelumnya oleh peneliti, maka melalui penelitian ini dikemukakan beberapa 

saran yaitu : 

1. Pemerintah Kecamatan Patamuan, disarankan untuk terus meningkatkan 

kualitas sumber daya aparatur melalui pelatihan, pendidikan, dan 

pengembangan kompetensi yang berkelanjutan. Upaya ini penting agar 

aparatur memiliki kemampuan teknis, pengetahuan, dan sikap profesional 

yang memadai dalam melaksanakan tugas pelayanan publik.  

2. Diperlukan perbaikan dan inovasi dalam sistem pelayanan publik agar 

pelayanan dapat dilakukan secara lebih efektif, efisien, dan berorientasi 

pada kepuasan masyarakat. Pemerintah Kecamatan Patamuan perlu 

memperhatikan dimensi kualitas pelayanan seperti keandalan, ketanggapan, 

jaminan, empati, dan bukti fisik (tangibles). Hal ini dapat dilakukan melalui 

pemanfaatan teknologi informasi, penyederhanaan prosedur pelayanan, 

peningkatan transparansi, serta penegakan etika dan disiplin aparatur dalam 

memberikan pelayanan. 

3. Kerja sama antara peningkatan kualitas aparatur dan kualitas pelayanan 

publik harus diperkuat. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kedua variabel 

ini secara simultan berkontribusi sebesar 60,7% terhadap kepuasan 

masyarakat. Oleh karena itu, peningkatan kompetensi aparatur hendaknya 
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diikuti dengan reformasi sistem pelayanan publik yang berorientasi pada 

kemudahan, kecepatan, dan kepastian layanan agar kepuasan masyarakat 

dapat tercapai secara optimal. 

4. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk meneliti faktor-faktor lain di 

luar variabel yang digunakan dalam penelitian ini, seperti sarana dan 

prasarana pelayanan, komunikasi birokrasi, motivasi kerja aparatur, serta 

peran kepemimpinan dalam meningkatkan kepuasan masyarakat. Dengan 

demikian, hasil penelitian yang akan datang dapat memberikan gambaran 

yang lebih komprehensif tentang faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 

masyarakat terhadap pemerintah. 
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