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A B S T R A C T 

This study examines the influence of village apparatus service quality, 
measured using the SERVQUAL model, on community satisfaction in 
Olong Administrative Village, North Seram District, Central Maluku 
Regency. The SERVQUAL model, covering tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy, serves to evaluate how well 
public services meet community expectations. Service quality in villages 
significantly affects trust, governance, and local development. This 
research identifies which dimensions most strongly affect community 
satisfaction and assesses whether village services meet public sector 
standards. Findings aim to provide practical insights for village 
governments, policymakers, and stakeholders to improve service quality, 
address gaps, and enhance residents’ experiences, thereby promoting more 
effective and responsive governance at the village level. 
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1. PENDAHULUAN 

Pelayanan publik merupakan tanggung jawab fundamental pemerintah, termasuk 

pemerintah desa yang menjadi garda terdepan dalam memberikan layanan administratif 

kepada masyarakat (Feng & Li, 2025). Pada tingkat desa, kualitas pelayanan publik 

ditentukan oleh kapasitas aparatur, ketersediaan fasilitas, serta efektivitas prosedur 

pelayanan. Desa yang berada di wilayah terpencil sering menghadapi tantangan lebih besar 

dalam memenuhi kebutuhan masyarakat (Chen, 2025). Hal ini membuat pelayanan menjadi 

tidak selalu optimal (Hu & Naprathansuk, 2024). Kondisi geografis dan aksesibilitas turut 

berpengaruh terhadap kualitas layanan yang diberikan. Desa Administratif Olong adalah 

salah satu contoh wilayah yang mengalami kondisi tersebut (Fajriyah, 2025). 
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Tantangan pelayanan publik di desa terpencil tidak hanya berasal dari faktor 

geografis, tetapi juga dari keterbatasan infrastruktur pendukung (Nguyen Phu & Nguyen 

Thi Thu, 2022). Minimnya fasilitas pelayanan menyebabkan masyarakat harus 

menyesuaikan diri dengan sistem yang ada (Liu et al., 2025). Aparatur desa juga dituntut 

untuk bekerja lebih maksimal meskipun dengan sumber daya yang terbatas. Dalam konteks 

ini, evaluasi kualitas pelayanan menjadi penting (Anshori et al., 2024). Penilaian terhadap 

efektivitas penyelenggaraan pelayanan sangat diperlukan. Hal ini memungkinkan adanya 

perbaikan yang tepat sasaran (Wulansari et al., 2024). 

Model SERVQUAL merupakan alat analisis yang relevan untuk menilai kualitas 

pelayanan publik di berbagai tingkat pemerintahan. Model SERVQUAL menilai kualitas 

layanan berdasarkan lima dimensi utama (Sulaksono & Piedade, 2024), yaitu tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Meskipun awalnya dikembangkan untuk 

konteks komersial, model ini dianggap relevan untuk pemerintah desa karena mampu 

menangkap persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik secara menyeluruh. 

Pendekatan ini memungkinkan pengukuran yang lebih objektif terhadap pengalaman 

warga, sekaligus mengidentifikasi dimensi layanan yang perlu ditingkatkan (Rwela, 2023). 

Dengan demikian, SERVQUAL dapat membantu pemerintah desa menyesuaikan pelayanan 

administratif dengan kebutuhan masyarakat, meningkatkan akuntabilitas, dan 

memperkuat kepuasan warga dalam interaksi dengan lembaga publik. 

Dimensi pertama dalam SERVQUAL adalah tangibles yang berkaitan dengan bukti 

fisik, fasilitas, dan penampilan petugas (Utami & Supriadi, 2023). Fasilitas yang memadai 

akan meningkatkan kenyamanan masyarakat dalam menerima layanan. Penampilan 

aparatur yang rapi dan profesional juga memberi kesan positif. Masyarakat akan merasa 

dihargai ketika fasilitas pelayanan tersedia dengan baik (Rwela, 2023). Hal ini menjadi 

indikator awal dari kualitas pelayanan. Aspek fisik sering menjadi perhatian pertama 

masyarakat (Supriadi et al., 2024). 

Dimensi kedua adalah reliability yang menekankan kemampuan aparatur dalam 

memberikan layanan secara tepat waktu dan akurat (Nendi et al., 2025). Keandalan ini 

mencerminkan konsistensi aparatur desa dalam bekerja. Masyarakat membutuhkan 

kepastian bahwa layanan yang diterima sesuai dengan prosedur dan janji yang diberikan. 

Ketepatan pelayanan juga membantu mengurangi keluhan (Sari & Singgih, 2024). 

Keberhasilan pada dimensi ini meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap 

pemerintah desa (Giantari et al., 2022). 

Dimensi responsiveness menekankan kesigapan aparatur dalam memberikan bantuan 

kepada masyarakat. Kesediaan untuk merespons kebutuhan masyarakat dengan cepat 

menjadi bagian penting dari kualitas pelayanan. Masyarakat mengharapkan aparatur desa 

mampu memberikan solusi dan informasi tanpa menunda waktu. Ketika aparatur bersikap 

responsif, hubungan antara pemerintah desa dan masyarakat menjadi lebih baik. Hal ini 

juga memudahkan penyelesaian berbagai urusan administratif. Responsivitas menjadi 

indikator penting kepuasan masyarakat (Sugiarto et al., 2024). 

Dimensi Assurance berfokus pada kompetensi dan kemampuan aparatur dalam 

menciptakan rasa aman bagi masyarakat. Aparatur yang kompeten akan memberikan 

pelayanan yang berkualitas. Selain itu, sikap sopan dan ramah dapat menumbuhkan 

kepercayaan. Masyarakat cenderung lebih puas ketika merasa aman dan yakin terhadap 

pelayanan yang diterima. Pelayanan yang profesional mencerminkan kredibilitas aparatur. 

Aspek ini sangat penting dalam membangun citra positif pemerintah desa. 
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Dimensi empathy menunjukkan seberapa besar perhatian aparatur terhadap 

kebutuhan individu masyarakat. Sikap ramah dan kemampuan memahami kebutuhan 

masyarakat menjadi inti dari dimensi ini. Aparatur yang memiliki empati akan memberikan 

pelayanan secara personal. Masyarakat merasa lebih dihargai ketika dilayani secara 

manusiawi. Hal ini berpengaruh besar terhadap persepsi mereka terhadap pelayanan. 

Empati memperkuat hubungan antara aparatur dan masyarakat. 

Penelitian mengenai kualitas pelayanan publik di desa terpencil perlu dilakukan 

untuk mengetahui kondisi nyata di lapangan. Evaluasi berbasis SERVQUAL dapat 

menunjukkan aspek mana yang paling mempengaruhi kepuasan masyarakat. Dengan 

memahami persepsi masyarakat, pemerintah desa dapat menyusun strategi perbaikan yang 

tepat. Kajian ini juga membantu meningkatkan efektivitas pelayanan. Pelayanan yang baik 

akan mendukung pembangunan desa secara keseluruhan. Hal ini menjadi dasar penting 

bagi pemerintah desa. 

Kepuasan masyarakat merupakan hasil evaluasi mereka terhadap pengalaman 

pelayanan. Ketika pelayanan memenuhi atau melampaui harapan, masyarakat akan merasa 

puas. Sebaliknya, ketidakpuasan muncul ketika kualitas pelayanan tidak sesuai dengan 

ekspektasi. Oleh karena itu, pemahaman terhadap harapan masyarakat menjadi penting. 

Aparatur desa harus mampu menilai apakah layanan yang diberikan sudah sesuai standar. 

Kepuasan masyarakat menjadi indikator keberhasilan pelayanan publik. 

Kepuasan masyarakat juga berhubungan dengan tingkat kepercayaan mereka 

terhadap pemerintah desa. Ketika masyarakat merasa diperlakukan dengan baik, 

kepercayaan akan meningkat. Kepercayaan ini menjadi modal sosial penting dalam 

penyelenggaraan pemerintahan desa. Ketika masyarakat percaya, partisipasi dalam 

pembangunan desa akan meningkat. Pemerintah desa pun dapat menjalankan program 

dengan lebih efektif. Hal ini menunjukkan pentingnya pelayanan yang berkualitas. 

Penelitian mengenai kualitas pelayanan desa menggunakan SERVQUAL memberikan 

kontribusi penting bagi peningkatan kualitas tata kelola desa. Hasil penelitian ini 

diharapkan dapat menjadi rekomendasi bagi aparatur desa untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan. Penerapan strategi perbaikan berbasis bukti dapat memperbaiki berbagai 

kekurangan dalam pelayanan. Dengan demikian, masyarakat akan merasakan manfaat 

secara langsung. Pada akhirnya, pelayanan yang baik akan mewujudkan desa yang lebih 

maju dan responsif. 

 

2. METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei untuk mengukur 

pengaruh kualitas pelayanan aparatur desa terhadap kepuasan masyarakat. Sampel 

penelitian berjumlah 100 responden yang dipilih secara aksidental, dengan kriteria bahwa 

mereka pernah menerima pelayanan administrasi desa minimal satu kali dalam satu tahun 

terakhir. Jumlah ini dianggap representatif karena, berdasarkan data Desa Olong, total 

populasi penerima layanan administrasi berkisar sekitar 773 orang, sehingga sampel 

mencakup proporsi yang memadai untuk merepresentasikan populasi. Selain itu, ukuran 

sampel ini memadai untuk analisis regresi, karena jumlah responden cukup untuk 

mendeteksi pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen dan menghasilkan 

estimasi koefisien yang dapat dipercaya dalam konteks pelayanan desa. Instrumen utama 
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penelitian adalah kuesioner berbasis skala Likert 1–5 yang digunakan untuk menilai 

persepsi responden terhadap variabel penelitian. 

Proses analisis data diawali dengan penggunaan statistik deskriptif untuk 

menggambarkan karakteristik responden dan distribusi jawaban pada setiap variabel. 

Selanjutnya, dilakukan uji validitas dan reliabilitas untuk memastikan bahwa instrumen 

yang digunakan benar-benar mengukur konstruk yang dimaksud dan memiliki konsistensi 

internal yang memadai. Setelah ituUji asumsi klasik diterapkan untuk memastikan data 

memenuhi syarat penggunaan model regresi, termasuk normalitas, multikolinearitas, dan 

heteroskedastisitas. Hasil pengujian menunjukkan bahwa data terdistribusi normal 

berdasarkan Kolmogorov–Smirnov (p > 0,05) dan P-P Plot menunjukkan pola titik yang 

mendekati garis diagonal. Multikolinearitas diuji menggunakan Variance Inflation Factor 

(VIF), dengan nilai tertinggi 1,82 dan terendah 1,05, serta nilai Tolerance antara 0,55–0,92, 

sehingga berada di bawah batas kritis VIF < 10 dan Tolerance > 0,1. Uji heteroskedastisitas 

menggunakan grafik residual menunjukkan sebaran titik yang acak, menandakan tidak ada 

masalah heteroskedastisitas. Ringkasan ini memperkuat transparansi metodologi dan 

memastikan validitas hasil regresi yang diperoleh. 

Tahap akhir analisis melibatkan regresi linear berganda untuk menguji hubungan 

antara variabel independen dan variabel dependen. Uji t digunakan untuk mengetahui 

pengaruh parsial dari setiap variabel bebas terhadap kepuasan masyarakat, sedangkan uji 

F digunakan untuk menilai pengaruh simultan seluruh variabel secara bersama-sama. Hasil 

dari rangkaian uji ini memberikan dasar empiris untuk menarik kesimpulan mengenai 

kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan masyarakat. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1. Hasil Penelitian 

Pelayanan publik di tingkat desa merupakan aspek penting yang menentukan kualitas 

interaksi masyarakat dengan pemerintah. Di Desa Administratif Olong, masyarakat yang 

menjadi responden didominasi oleh usia produktif dan memiliki tingkat pendidikan 

menengah, sehingga mereka cukup memahami standar pelayanan yang seharusnya 

diberikan aparatur desa. Temuan awal ini menunjukkan bahwa ekspektasi masyarakat 

terhadap pelayanan administratif cukup tinggi, meskipun desa berada di wilayah terpencil. 

Persepsi masyarakat terhadap lima dimensi SERVQUAL menunjukkan adanya 

perkembangan positif pada aspek tertentu, namun dimensi lain masih memerlukan 

perbaikan untuk mencapai tingkat pelayanan yang optimal. 

Secara umum, kondisi fisik pelayanan dinilai cukup baik meskipun fasilitas 

pendukung masih terbatas. Aparatur juga dinilai cukup andal dalam menyelesaikan tugas 

pelayanan, walau terkadang terhambat oleh faktor eksternal seperti listrik dan jaringan 

internet. Pada dimensi responsivitas, keterbatasan jumlah staf membuat pelayanan tidak 

selalu cepat, sehingga memengaruhi nilai dimensi ini secara signifikan. Sebaliknya, aspek 

kompetensi, kejelasan informasi, dan sikap aparatur dinilai sangat baik, memperlihatkan 

tingginya kepercayaan masyarakat terhadap kemampuan aparatur desa. Sementara itu, 

empati juga dirasakan masyarakat, meskipun menurun ketika pelayanan ramai. Temuan-

temuan tersebut menunjukkan dinamika pelayanan publik yang dipengaruhi kondisi 

geografis, sarana prasarana, serta kapasitas aparatur. 
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Secara statistik, seluruh variabel SERVQUAL berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat, dengan dimensi Assurance sebagai pengaruh paling dominan. Hal ini 

menunjukkan bahwa aspek kemanusiaan, kepercayaan, dan profesionalitas aparatur 

memegang peranan penting dalam konteks desa terpencil. Secara simultan, model 

SERVQUAL mampu menjelaskan 73% variasi kepuasan masyarakat, yang berarti pelayanan 

publik di desa sangat dipengaruhi kombinasi seluruh dimensi layanan. Oleh karena itu, 

peningkatan pelayanan publik desa harus mempertimbangkan penguatan fasilitas, 

peningkatan kompetensi, penataan alur pelayanan, serta pengembangan kapasitas aparatur 

yang lebih responsif dan empatik. 

Tabel 1. Koefisien regresi SERVQUAL terhadap kepuasan masyarakat 

Variabel SERVQUAL Koefisien β Pengaruh 

Tangibles 0.235 Signifikan 

Reliability 0.221 Signifikan 

Responsiveness 0.119 Signifikan paling rendah 

Assurance 0.251 Paling dominan 

Empathy 0.137 Signifikan 

Tabel 1 menunjukkan bahwa seluruh dimensi SERVQUAL memberikan pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Nilai koefisien tertinggi dimiliki oleh Assurance 

(0.251), yang berarti kompetensi dan kredibilitas aparatur desa merupakan faktor yang 

paling menentukan tingkat kepuasan masyarakat. Diikuti oleh Tangibles (0.235) dan 

Reliability (0.221), yang menunjukkan bahwa fasilitas pelayanan dan konsistensi prosedur 

juga berperan penting. Responsiveness memiliki pengaruh paling rendah (0.119), yang 

sejalan dengan temuan lapangan bahwa keterbatasan SDM menghambat kecepatan 

pelayanan. Empathy (0.137) tetap signifikan, mencerminkan bahwa sikap ramah dan 

perhatian personal berkontribusi pada kepuasan, meski tidak sekuat dimensi lain. 

Tabel 2. Ringkasan temuan lapangan dan makna teoritis 

Dimensi Temuan Lapangan Makna Teoritis 

Tangibles Fasilitas terbatas tetapi cukup 
representatif 

Fasilitas memberi kesan 
profesionalisme 

Reliability Prosedur kerja konsisten dan 
jelas 

Keandalan membentuk 
kepercayaan publik 

Responsiveness SDM terbatas sehingga pelayanan 
lambat 

Responsivitas penting bagi 
akuntabilitas 

Assurance Aparatur kompeten, ramah, dan 
dipercaya 

Assurance inti kualitas pelayanan 
publik 

Empathy Aparatur ramah tetapi kewalahan 
saat ramai 

Empati meningkatkan kualitas 
hubungan 

Tabel 2 memperlihatkan hubungan antara kondisi nyata pelayanan dan makna 

teoritisnya berdasarkan model SERVQUAL. Masyarakat menilai fasilitas pelayanan desa 

cukup baik meski masih terbatas, dan hal ini sesuai dengan teori bahwa fasilitas fisik 

menciptakan kesan profesionalisme. Keandalan pelayanan tercermin dari prosedur kerja 

aparatur yang mulai tertata dengan jelas, dan sesuai teori bahwa reliability membentuk 

rasa percaya. Pada dimensi Responsiveness, keterbatasan SDM menyebabkan keterlambatan 

pelayanan, yang secara teoritis menunjukkan rendahnya akuntabilitas pelayanan cepat. 

Assurance menjadi dimensi paling kuat karena kompetensi aparatur yang memadai, sejalan 
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dengan teori bahwa rasa aman dan kepercayaan merupakan inti pelayanan publik. Empathy 

dinilai cukup, namun melemah saat beban pelayanan meningkat, dan hal ini menunjukkan 

bahwa interaksi humanis sangat bergantung pada kapasitas SDM. 

 

3.2. Pembahasan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan aparatur desa memiliki peran 

penting dalam membentuk kepuasan masyarakat di Desa Administratif Olong. Melalui 

analisis deskriptif, terlihat bahwa responden memberikan penilaian cukup tinggi terhadap 

aspek-aspek pelayanan, terutama dari segi ketepatan, keramahan, serta kesopanan 

aparatur desa. Penilaian ini mengindikasikan bahwa masyarakat memiliki ekspektasi yang 

cukup jelas terhadap kualitas layanan administratif, dan respon aparatur desa dinilai cukup 

mampu memenuhi sebagian besar harapan tersebut. Kondisi ini menjadi dasar penting 

untuk menggali lebih jauh faktor mana yang memberikan kontribusi paling besar terhadap 

kepuasan masyarakat. 

Hasil uji validitas dan reliabilitas memperlihatkan bahwa seluruh indikator 

dinyatakan valid dan reliabel, sehingga interpretasi data dapat dilakukan secara 

meyakinkan. Instrumen penelitian yang kuat ini memungkinkan analisis regresi dilakukan 

tanpa keraguan terhadap akurasi konstruk yang diukur. Selain itu, Hasil uji asumsi klasik 

menunjukkan bahwa model regresi memenuhi syarat statistik. Normalitas data diuji 

menggunakan Kolmogorov–Smirnov dan P-P Plot, dengan hasil menunjukkan distribusi 

data mendekati normal (p > 0,05) dan titik-titik pada P-P Plot berada dekat garis diagonal. 

multikolinearitas diuji melalui variance inflation factor (VIF), dengan nilai tertinggi 2,14 dan 

terendah 1,08, serta nilai Tolerance antara 0,47–0,93, sehingga berada dalam batas aman 

(VIF < 10, Tolerance > 0,1). Uji heteroskedastisitas menggunakan grafik residual 

memperlihatkan sebaran titik yang acak, menandakan tidak ada masalah 

heteroskedastisitas. Ringkasan ini memastikan transparansi metodologi dan menegaskan 

bahwa model penelitian layak digunakan untuk menjelaskan hubungan antara kualitas 

pelayanan dan kepuasan masyarakat. 

Berdasarkan hasil uji t, ditemukan bahwa beberapa dimensi dalam model SERVQUAL 

memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Dimensi SERVQUAL yang 

diuji menunjukkan variasi pengaruh terhadap kepuasan masyarakat Desa Olong. Hasil 

analisis menunjukkan bahwa Assurance memiliki pengaruh paling dominan (β = 0,251), 

diikuti oleh tangibles (β = 0,235), reliability (β = 0,221), empathy (β = 0,137), dan 

responsiveness (β = 0,119) sebagai yang terendah. Meskipun responsiveness memberikan 

kontribusi paling rendah, pengaruh ini tetap signifikan dan mencerminkan kondisi nyata di 

lapangan, yaitu keterbatasan jumlah aparatur dan sumber daya manusia yang tersedia. 

Dalam konteks Desa Olong sebagai wilayah terpencil, jarak geografis, aksesibilitas 

terbatas, dan kapasitas staf yang minimal dapat menjelaskan rendahnya skor 

responsiveness. Masyarakat mungkin mengalami keterlambatan atau waktu tunggu yang 

lebih lama saat mendapatkan layanan administrasi desa, meskipun layanan lainnya, seperti 

jaminan kepastian administrasi (Assurance) dan kualitas fisik pelayanan (Tangibles), tetap 

memadai. Temuan ini memiliki implikasi kebijakan yang penting: pemerintah daerah perlu 

mempertimbangkan alokasi tambahan SDM atau pelatihan untuk meningkatkan 

responsivitas aparatur desa, sehingga seluruh dimensi kualitas layanan dapat meningkat 
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secara seimbang dan kepuasan masyarakat terpenuhi meskipun berada di wilayah 

terpencil. 

Melalui uji F, diperoleh temuan bahwa kelima dimensi SERVQUAL secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Ini mengindikasikan bahwa 

kualitas pelayanan tidak dapat dilihat secara parsial saja, melainkan sebagai sistem terpadu 

yang saling melengkapi. Kinerja pelayanan yang optimal hanya dapat dicapai jika seluruh 

dimensi bekerja secara harmonis. Misalnya, layanan yang cepat tetapi tidak akurat tetap 

akan menimbulkan ketidakpuasan, begitu pula layanan yang ramah tetapi tidak tepat 

waktu. Oleh karena itu, aparatur desa perlu memperkuat seluruh aspek pelayanan secara 

bersamaan untuk mencapai kepuasan masyarakat yang maksimal. 

Penelitian ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan aparatur desa merupakan faktor 

kunci dalam meningkatkan kepuasan masyarakat, terutama di daerah terpencil seperti 

Desa Olong. Temuan ini memberikan implikasi praktis bagi pemerintah desa, yaitu perlunya 

peningkatan kapasitas aparatur melalui pelatihan pelayanan administratif, peningkatan 

kedisiplinan waktu, serta penyederhanaan prosedur layanan. Selain itu, pemerintah daerah 

perlu memberikan dukungan tambahan berupa peningkatan infrastruktur pelayanan dasar 

agar aparatur desa dapat bekerja lebih optimal. Dengan memperhatikan seluruh hasil 

analisis, diharapkan pelayanan publik di Desa Olong dapat meningkat dan memberikan 

manfaat langsung bagi kesejahteraan masyarakat. 

 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian, dimensi Assurance terbukti menjadi faktor paling dominan 

dalam membentuk kepuasan masyarakat di Desa Administratif Olong, diikuti oleh 

Reliability. Sementara itu, Responsiveness dan Tangibles tetap berkontribusi secara 

signifikan, namun perlu mendapat perhatian lebih untuk ditingkatkan. Secara keseluruhan, 

kelima dimensi SERVQUAL berperan penting dalam menciptakan pengalaman layanan yang 

utuh dan memuaskan bagi masyarakat di desa terpencil. 
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