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ABSTRAK 

 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Kedekatan Emosional terhadap Kepuasan Masyarakat di Kantor Wali Nagari Rawang 

Gunung Malelo, Surantih. Menggunakan metode Asosiatif Kuantitatif, penelitian ini 

melibatkan 70 responden yang dipilih melalui teknik accidental sampling. Analisis 

data dilakukan menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan perangkat lunak 

SPSS 25. Temuan penelitian menunjukkan bahwa secara parsial, Kualitas Pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Masyarakat thitung 7,373 > ttabel 1,668,  

sig 0,000 < 0,05. Demikian pula dengan Kedekatan Emosional yang terbukti 

memiliki pengaruh signifikan thitung 5,976 > ttabel 1,668, sig 0,040 < 0,05. Secara 

simultan, kedua variabel tersebut berpengaruh positif terhadap Kepuasan Masyarakat 

Fhitung 10,988 > Ftabel 3,14 dengan determinasi sebesar 85,4%, sedangkan 14,6% 

sisanya dipengaruhi oleh variabel lain di luar model penelitian ini. 
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ABSTRACT 

 

 

 

This research aims to determine the influence of Service Quality and Emotional 

Attachment on Public Satisfaction at the Rawang Gunung Malelo Wali Nagari Office, 

Surantih, using a Quantitative Associative method, this research involved 70 

respondents selected through the accidental sampling technique. Data analysis was 

conducted using multiple linear regression with the assistance of SPSS 25 software. 

The research findings indicate that, partially, Service Quality has a significant 

influence on Public Satisfaction tcount 7.373 > ttable 1.668, sig 0.000 < 0.05. 

Similarly, Emotional Connection is proven to have a significant influence t_{count 

5.976 > ttable 1.668, sig 0.040 < 0.05). Simultaneously, both variables have a 

positive effect on Public Satisfaction Fcount 10.988 > Ftable 3.14 with a 

determination of 85.4%, while the remaining 14.6% is influenced by other variables 

outside this research model. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Pelayanan publik merupakan serangkaian proses yang dilakukan oleh lembaga 

birokrasi pemerintah untuk memenuhi kebutuhan masyarakat, baik secara internal 

maupun eksternal. Kebutuhan tersebut mencakup aspek-aspek mendasar seperti 

keamanan, ketertiban, sandang, pangan, hingga pendidikan. Seiring dengan 

pertumbuhan jumlah penduduk, kompleksitas dan jenis kebutuhan dasar masyarakat 

ini pun terus mengalami peningkatan. 

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009, pelayanan publik 

dipahami sebagai rangkaian aktivitas atau kegiatan yang bertujuan untuk memenuhi 

kebutuhan pelayanan bagi seluruh warga negara dan penduduk. Pemenuhan tersebut 

harus selaras dengan regulasi yang berlaku, mencakup penyediaan barang, jasa, 

maupun layanan administratif oleh pihak penyelenggara pelayanan publik. 

Orientasi utama dari pelayanan publik adalah untuk menciptakan kepuasan 

masyarakat melalui penyediaan layanan yang relevan dengan harapan publik. Untuk 

merealisasikan tujuan tersebut, instansi pemerintah wajib menjadikan kualitas 

pelayanan sebagai prioritas utama yang diselaraskan dengan kebutuhan serta 

keinginan masyarakat secara luas. 

Dalam sistem administrasi pemerintahan di Indonesia, Nagari merupakan 

satuan wilayah di bawah kecamatan yang secara spesifik terdapat di Provinsi 

Sumatera Barat. Berdasarkan Peraturan Pemerintah (PP) No. 72 Tahun 2005, 
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kedudukan Nagari dipadankan dengan Desa, di mana pengaturannya didasarkan pada 

prinsip keragaman daerah, asal-usul, serta tatanan sosial budaya masyarakat setempat. 

Sebagai bagian dari implementasi otonomi daerah, Nagari berfungsi sebagai unit 

pemerintahan yang memiliki wilayah kerja tertentu dan dipimpin oleh seorang Wali 

Nagari (Adelia & Marliyah, 2023). 

Selain menjaga standar kualitas layanan, instansi perlu membangun ikatan 

emosional dengan masyarakat demi meningkatkan kepuasan publik. Hubungan ini 

dimulai ketika salah satu pihak menawarkan konsep yang relevan dan menarik bagi 

pihak lainnya, sehingga menciptakan dorongan untuk menjalin relasi jangka panjang. 

Melalui ikatan emosional tersebut, instansi dapat mengidentifikasi serta memahami 

ekspektasi dan kebutuhan spesifik masyarakat secara lebih mendalam. 

Melalui observasi dan wawancara awal dengan masyarakat yang berurusan di 

Kantor Wali Nagari Rawang Gunung Malelo, Kecamatan Sutera, ditemukan indikasi 

bahwa kinerja aparatur belum berjalan secara optimal. Fenomena ini tercermin dari 

rendahnya kedisplinan waktu pegawai, minimnya kedekatan emosional dengan 

warga, serta lambatnya proses pelayanan yang menyebabkan antrean panjang. Selain 

itu, kurangnya kepedulian terhadap kebutuhan masyarakat, ketidakpastian waktu 

penyelesaian administrasi, dan prosedur yang dianggap rumit menjadi kendala utama. 

Secara teoretis, kinerja perangkat nagari tersebut belum sepenuhnya memenuhi 

dimensi kualitas pelayanan seperti bukti fisik (tangibles), empati (empathy), daya 

tanggap (responsiveness), keandalan (reliability), dan jaminan (assurance).  
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Oleh sebab itu, diperlukan upaya peningkatan kualitas pelayanan demi 

memperbaiki citra instansi di mata publik. 

Tabel 1.1 

Jumlah Layanan Kantor Wali Nagari 

Periode 2024 

 

     Sumber: Kantor Wali Nagari Rawang Gunung Malelo Tahun 2024 

Berdasarkan data laporan administrasi Kantor Wali Nagari Rawang Gunung 

Malelo, tercatat bahwa permohonan Surat Keterangan Tidak Mampu (SKTM) 

mengalami fluktuasi selama periode tersebut. Frekuensi tertinggi terjadi pada bulan 

Januari dengan jumlah 26 pemohon. Sebaliknya, jumlah terendah ditemukan pada 

bulan Mei, yakni sebanyak 12 orang, di mana terdapat 4 data yang teridentifikasi 

sebagai data tidak normal. 

NO BULAN Normal Tidak Normal 

1 Januari 26 orang - 

2 Februari 24 orang - 

3 Maret 20 0rang - 

4 April 24 orang - 

5 Mei 12 orang 4 orang 

6 Juni 20 orang - 

7 Juli 19 0rang 1 orang 

8 Agustus 22 orang - 

9 September 22 orang - 

10 Oktober 21 orang - 

11 November  23 orang - 

12 Desember 20 orang - 

 Total 253 orang  5 orang 
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Pada kurun waktu 1 tahun tercatat jumlah pengunjung yang mengurus 

administrasi mengalami  kenaikan dan penurunan serta melebihi kapasitas standar 

pelayanan yaitu 3 hari kerja maksimalnya dalam keterlambatan pelayanan 

administrasi. Namun pada bulan- bulan tertentu terjadi kestabilan pelayanan 

administrasi.  

Ada beberapa kemungkinan yang menyebabkan waktu dan lamanya proses 

administrasi di kantor wali nagari rawang gunung malelo, surantih antara lain karena 

kualitas pelayanan yang diberikan kurang memuaskan seperti fasilitas yang kurang 

memadai, dan lambatnya respon pegawai terhadap pelayanan masyarakat yang 

akhirnya menimbulkan complain dan kritik dari masyarakat di Kantor Wali Nagari. 

Kemungkinan bekurangnya kepercayaan dan keyakinan masyarakat terhadap kinerja 

pegawai dan staff akibat kurangnya kualitas pelayanan yang diberikan menyebabkan 

kurang puasnya masyarakat terhadap layanan di Kantor Wali Nagari Rawang Gunung 

Malelo, Surantih. 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, Penulis tertarik untuk melakukan 

Penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kedekatan Emosional 

Terhadap Kepuasan Masyarakat di Kantor Wali Nagari Rawang Gunung 

Malelo, Surantih”. 
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1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka pokok permasalahan yang 

menjadi fokus penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 

1. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat pada 

Kantor Wali Nagari Rawang Gunung Malelo, Surantih 

2. Apakah Kedekatan Emosional berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat 

pada Kantor Wali Nagari Rawang Gunung Malelo, Surantih 

3. Apakah Kualitas Pelayanan dan Kedekatan Emosional secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Wali Nagari Rawang 

Gunung Malelo, Surantih 

1.3. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah yang telah ditetapkan, maka tujuan yang 

ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan 

masyarakat pada Kantor Wali Nagari Rawang Gunung Malelo, Surantih 

2. Untuk mengetahui pengaruh Kedekatan Emosional terhadap kepuasan 

masyarakat pada Kantor Wali Nagari Rawang Gunung Malelo, Surantih 

3. Untuk mengetahui secara bersama- sama pengaruh Kualitas Pelayanan 

dan Kedekatan Emosional terhadap Kepuasan Masyarakat pada Kantor 

Wali Nagari Rawang Gunung Malelo, Surantih 
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1.4. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis  

Bagi penulis, penelitian ini merupakan sarana untuk memenuhi syarat 

kelulusan program sarjana di Universitas Muhammadiyah Sumatera Barat. 

Selain itu, studi ini menjadi kesempatan berharga untuk memperdalam 

wawasan serta memahami secara empiris bagaimana pengaruh kualitas 

pelayanan dan kedekatan emosional terhadap tingkat kepuasan masyarakat di 

Kantor Wali Nagari Rawang Gunung Malelo, Surantih. 

2. Bagi Perusahaan/ Instansi 

Bagi instansi, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 

evaluasi dalam mengidentifikasi pengaruh kualitas pelayanan dan kedekatan 

emosional terhadap kepuasan masyarakat di Kantor Wali Nagari Rawang 

Gunung Malelo. Melalui hasil analisis tersebut, pihak nagari dapat 

merumuskan kebijakan serta langkah-langkah strategis yang tepat guna 

meningkatkan efektivitas pelayanan secara lebih bijaksana dan terukur. 

3. Bagi Akademik  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi rujukan ilmiah serta 

referensi tambahan bagi peneliti selanjutnya yang ingin mendalami topik 

serupa. Khususnya, studi ini memberikan dasar informasi mengenai sejauh 

mana kualitas pelayanan dan kedekatan emosional berkontribusi terhadap 

kepuasan masyarakat di lingkungan pemerintahan nagari.


