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Abstract 

This research was conducted with a purpose to determine the influence of service 

quality and customer experience on community satisfaction. This research took 

place at the Pandak Gede Village Office in Kediri District, Tabanan Regency. The 

population in this research is the people of Pandak Gede Village who have received 

services in 2022 as many as 2,675 people. The sample size determined was 96 

respondents using simple random sampling technique. Data collection was carried 

out by conducting interviews and distributing questionnaires. Instrument testing 

was carried out using validity and reliability tests. The data analysis technique used 

is multiple linear regression. The results of the analysis prove that service quality 

and customer experience partially and simultaneously have a positive and 

significant effect on community satisfaction. 

Keywords: Service Quality; Customer Experience; Customer Satisfaction 

Abstrak 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan 

customer experience terhadap kepuasan masyarakat. Penelitian ini dilakukan di 

Kantor Desa Pandak Gede di Kecamatan Kediri, Kabupaten Tabanan. Populasi 

dalam penelitian ini adalah masyarakat Desa Pandak Gede yang pernah 

mendapatkan layanan pada tahun 2022 sebanyak 2.675 orang. Ukuran sampel yang 

ditetapkan adalah 96 orang responden dengan teknik simple random sampling. 

Pengumpulan data dilakukan dengan melakukan wawancara dan menyebarkan 

kuesioner. Pengujian instrumen dilakukan dengan uji validitas dan reliabilitas. 

Penelitian ini menggunakan regresi linear berganda untuk mejawab hipotesis yang 

diajukan. Hasil analisis membuktikan kualitas layanan dan customer experience 

secara parsial dan simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

masyarakat.  

Kata kunci: Kualitas Layanan, Pengalaman Pelanggan, Kepuasan 

Masyarakat
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PENDAHULUAN 

Setiap organisasi yang berorientasi pada layanan memiliki kewajiban untuk 

memberikan kepuasan kepada pengguna jasanya. Organisasi yang tidak 

berorientasi pada profit seperti instansi pemerintah memiliki tujuan untuk 

memberikan layanan publik dituntut untuk senantiasa mewujudkan kepuasan 

masyarakat. Layanan publik merupakan salah satu area yang menjadi tujuan dari 

reformasi birokrasi sebagaimana tertuang dalam Peraturan Presiden (Perpres) 

Republik Indonesia Nomor 81 tahun 2010 (Handayani & Suryani, 2019). Kantor 

desa adalah instansi pemerintah pada tingkat paling bawah yang salah satunya 

bertugas untuk melayani masyarakat terkait dengan dokumen administrasi sipil. 

Mengukur kepuasan masyarakat terhadap instansi pemerintah sangat penting untuk 

dilakukan karena dapat menunjukkan kinerja pemerintah secara keseluruhan 

(Benmansour, 2019). 

Kepuasan pelanggan adalah kondisi atau perasaan senang yang dirasakan 

setelah membandingkan antara harapan dan kinerja yang dirasakan (Rahayu & 

Faulina, 2022). Kepuasan adalah evaluasi yang dilakukan setelah pelanggan 

menerima layanan dengan membandingkan harapan dan kinerja, di mana kepuasan 

terjadi ketika kenyataan melebihi harapan (Safitri & Widyastuti, 2023). Kepuasan 

pelanggan dibangun dengan berlandaskan pada expectation-disconfirmation theory 

atau EDT yang mengemukakan bahwa kepuasan merupakan output dari 

perbandingan antara kenyataan yang diterima dan harapan yang telah terbentuk 

(Sinha et al., 2020). Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan adalah 

layanan yang berkualitas (Famiyeh et al., 2018). Setiap pihak yang menggunakan 

layanan, termasuk masyarakat yang memanfaatkan layanan publik harus 

diperlakukan sebagai pelanggan (Kurniawan, 2017). 

Kualitas layanan adalah seluruh usaha yang dilakukan penyedia jasa untuk 

memberikan layanan sesuai dengan yang diharapkan oleh pelanggan (Cahyono, 

2020). Layanan yang berkualitas adalah segala bentuk layanan yang disampaikan 

dengan maksimal menggunakan berbagai keunggulan perusahaan untuk memenuhi 

harapan pelanggan (Kasinem, 2020). Kualitas layanan juga dapat didefinisikan 

sebagai suatu kondisi yang bersifat dinamis yang berhubungan dengan suatu 

produk, khususnya dari segi layanan untuk memenuhi harapan pelanggan dengan 

setiap proses yang ada (Mulyapradana et al., 2020). Kepuasan akan tercipta ketika
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pelanggan merasa layanan yang disampaikan mampu memenuhi harapan dan 

keinginan yang ada  (Nasfi et al., 2020). Kualitas layanan adalah suatu aktivitas 

yang dilakukan oleh perusahaan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan 

(Mahira et al., 2021). 

Faktor lainnya yang dapat membuat pelanggan merasa puas adalah 

pengalaman yang dirasakan (Barahama et al., 2022). Customer experience adalah 

pengakuan kognitif atau persepsi yang menstimulasi motivasi pelanggan sebagai 

hasil interaksi pelanggan dengan perusahaan secara fisik (Septian & Handaruwati, 

2021). Customer experience adalah setiap pengalaman yang dirasakan oleh 

pelanggan dalam suatu kegiatan mengkonsumsi penawaran dari perusahaan  

(Udayana et al., 2022). Pengalaman baik atau berkesan yang dirasakan oleh seorang 

pelanggan terhadap suatu layanan dapat meningkatkan kepuasan yang dirasakan 

(Agustiono et al., 2022). Semakin baik atau berkesan pengalaman yang dirasakan 

oleh pengguna jasa mak .a se.makin tingigi kep.uasan pela .nggan (Maharani et al., 

2022). 

Desa Pandak Gede adalah sala ih sa.tu desia yang be .rada di Keca imatan Kediiri, 

Kabuipaten Tabainan. Desa Pandak Gede, sebagaimana desa-desa lainnya yang ada 

di Provinsi Bali merupakan bagian dari pemerintahan daerah yang bertujuan 

melayani masyarakat dari tingkat yang paling bawah yaitu melalui pemerintahan 

desa. Desa Pandak Gede yang terdiri atas sembilan dusun memiliki total jumlah 

penduduk sebanyak 7.202 orang yang tercatat dalam 1.638 kepala keluarga (KK). 

Kantor Desa Pandak Gede, sebagaimana kantor desa lainnya memiliki tugas utama 

yaitu memberikan layanan administrasi kependudukan kepada masyarakat yang 

membutuhkan. Layanan kepada masyarakat merupakan satu dari delapan 

rancangan reformasi birokrasi tahun 2010 – 2025 yang salah satunya diwujudkan 

dalam layanan publik dan partisipasi masyarakat (Permenpan No. 14 tahun 2017). 

Baik buruknya layanan publik akan tergantung dari feedback masyarakat sebagai 

pengguna layanan publik dan setiap pengguna layanan harus diperlakukan sebagai 

pelanggan (Kurniawan et al, 2023). Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh kualitas layanan dan customer experience terhadap kepuasan masyarakat. 
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KAJIAN PUSTAKA 

Expectation-disconfirmation Theory 

Kepuasan pelanggan merupakan suatu konstruk yang dijelaskan melalui 

banyak teori, di antaranya thoery of dissonance, the attribution theory, expectancy-

disconfirmation theory, dan masih banyak lagi (Haq et al., 2018). Di antara sekian 

banyak teori yang menjadi landasan dari kepuasan pelanggan, maka expectancy-

disconfirmation theory/EDT yang diperkenalkan oleh Oliver (1980) merupakan 

teori yang paling populer dan paling mendapat perhatian di antara para peneliti dan 

akademisi (Haq et al., 2018). EDT adalah teori yang terkenal dalam mempelajari 

perilaku konsumen dan seringkali digunakan untuk menjelaskan kepuasan 

pelanggan (Li et al., 2020). Teori ini dikemukakan oleh Oliver (1980) yang 

merupakan teori paling populer digunakan dalam mempelajari kepuasan pelanggan 

di mana dsiconfirmation adalah penilaian atas kinerja suatu produk atau layanan 

dibandingkan harapan. Menurut EDT, setiap pelanggan bisa memiliki harapan yang 

berbeda dan penilaian kinerja aktual yang berbeda yang pada akhirnya membentuk 

keyakinan diskonfirmasi terhadap penyedia jasa (Truong et al., 2020). Terdapat 

empat konstruk utama di dalam EDT yaitu harapan, kinerja, diskonfirmasi, dan 

kepuasan (Hossain, 2019). 

Kepuasan Masyarakat 

(Radojevic et al, 2015) menegaskan bahwa kepuasan adalah hasil dari 

penegasan atau diskonfirmasi ekspektasi positif individu, di sisi lain, ketidakpuasan 

berasal dari diskonfirmasi ekspektasi negatif. Kepuasan pelanggan diartikan 

sebagai penilaian positif dari pelanggan yang diperoleh dari produk dan layanan 

yang disediakan (Carranza et al., 2018). Untuk mengembangkan dan mendorong 

bisnis yang berorientasi pada layanan, penerapan kepuasan pelanggan telah menjadi 

hal yang sangat penting dan esensial bagi perusahaan bisnis (Cheshin et al., 2018). 

Kepuasan pelanggan merupakan suatu perilaku tindakan pasca pembelian yang 

menunjukkan perasaan pelanggan setelah menggunakan produk atau layanan 

tertentu yang menunjukkan penilaian umum pelanggan pada dasar konsumsi barang 

atau jasa (Özkan et al., 2020). Kepuasan pelanggan adalah kesenjangan antara 

ekspektasi pra-pembelian dan diskonfirmasi (Ong et al., 2017).  
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Kualitas Layanan 

Persaingan yang terus meningkat menyebabkan kualitas layanan menjadi 

begitu penting keberadaannya dalam setiap kegiatan bisnis, baik bisnis manufaktur 

maupun bisnis berbasis layanan. (Asnawi et al., 2020) berpendapat kualitas adalah 

sejauh mana suatu produk tersebut mampu memuaskan konsumen dengan 

memenuhi kebutuhan, keinginan dan harapan.  namun, kualitas layanan adalah 

kemampuan organisasi untuk memenuhi harapan konsumen. (Hussain et al, 2015) 

berpendapat kualitas layanan mengacu pada keseluruhan kesan atau penilaian yang 

dibuat oleh pelanggan terkait dengan layanan yang diberikan oleh perusahaan. 

 (Ofori et al, 2018) mengemukakan kualitas layanan diartikan sebagai suatu 

sikap yang berkaitan dengan keunggulan layanan yang dihasilkan dari variasi antara 

ekspektasi konsumen terhadap layanan dan persepsi pelanggan tentang layanan 

aktual yang diberikan. 

Customer Experience 

 Customer experience adalah konsep luas yang mencakup berbagai hal 

tindakan dan reaksi yang terjadi selama hubungan dengan penyedia jasa (Lemon & 

Verhoef, 2016). Bagi pelanggan, menciptakan pengalaman sama pentingnya 

dengan memuaskan kebutuhan, karena itu memberikan pengalaman yang berkesan 

sangat penting  (Cambra-Fierro et al., 2021). Pengalaman akan menentukan respon 

pelanggan yang membentuk harapan terhadap penyedia jasa  dan interaksi 

pelanggan dengan penyedia jasa (Cambra-Fierro et al., 2021). Berdasarkan 

pernyataan tersebut maka dapat dikemukakan bahwa customer experience 

menekankan pada pentingnya interaksi antara pelanggan dan penyedia jasa. 

Customer experience memiliki tiga komponen struktural yang mencakup setiap 

pengalaman pelanggan yaitu titik kontak, konteks, dan kualitas (De Keyser et al., 

2020). Customer experience adalah pengalaman yang terjadi selama seorang 

pelanggan melakukan kontak dengan penyedia layanan, termasuk pada saat 

mengkonsumsi sebuah produk dan nilai yang dirasakan (Mbama & Ezepue, 2018). 

Hipotesis 

Tujuan utama dari pemberian layanan yang berkualitas dengan memenuhi 

harapan pelanggan adalah terciptanya kepuasan bagi para pengguna layanan 

tersebut (Mahira et al, 2021). Kepuasan akan tercipta ketika pelanggan merasa
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layanan yang disampaikan mampu memenuhi harapan dan keinginan yang ada 

(Nasfi et al., 2020). Kepuasan pelanggan akan semakin tinggi apabila layanan yang 

disampaikan juga mengalami peningkatan (Gunardi & Erdiansyah, 2019). 

Penelitian yang dilakukan oleh (Dalpiama et al., 2023), (Kurniawan et al., 2023), 

serta (Wagiyanto & Farida, 2023) membuktikan kuali itas layan.an berpengaru.h 

posiitif dan signiifikan terh .adap kepuasa in masyarakiat. 

H1 : Kuailitas layanan berp.engaruh positif dan signiifikan terhadaip 

kepuasan maisyarakat  

Layanan dapat meningkatkan kepuasan yang dirasakan (Agustiono et al., 

2022). Semakin baik atau berkesan pengalaman yang dirasakan oleh pengguna jasa 

maika semaikin tiinggi keipuasan pela inggan (Maharani et al., 2022). Pengalaman 

yang dirasakan memiliki hubungan erat dengan kepuasan, di m .ana semakiin bai ik 

pengalaman ma ika semakiin ting.gi kepuasian yang di irasakan (Kurniawan & 

Nainggolan, 2023). Penelitian yang dilakukan oleh (Fauziah et al, 2023), (Andayani 

& Anggraini, 2023), (Purwianti et al, 2023), serta (Sabrina et al, 2023) 

menunjukkan cust .omer experi ience berp.engaruh posiitif dan si ignifikan terihadap 

kepuasian. 

H2 : Custom.er experiience berpengaruih positiif dan signifikan terhadap 

ke.puasan mas.yarakat. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilakukan di Kantor Desa Pandak Gede, Kecamatan Kediri, 

Kabupaten Tabanan. Variabel penelitian ini diidentifikasi sebagai variabel bebas 

(kualitas layanan dan customer experience) dan variabel terikat (kepuasan 

masyarakat). Kualitas layanan diukur dengan dimensi kehandalan, ketanggapan, 

jaminan, empati, dan bukti fisik (Kusyana & Pratiwi, 2019). Customer experience 

diukur dengan dimensi sense, feel, think, act, dan relate (Septian & Handaruwati, 

2021; Hernawan & Harimurti, 2022). Kepuasan diukur dengan empat indikator 

yaitu kepuasan keseluruhan, memenuhi harapan, pengalaman yang menyenangkan, 

mendapatkan informasi yang jelas, layanan terbaik, dan mudah mendapatkan 

layanan (Fauziah et al, 2023). Populasi penelitian ini adalah warga Desa Pandak 

Gede yang pernah mendapatkan layanan sepanjang tahun 2022 yang tercatat 
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sebanyak 2.675 orang. Ukuran sampel yang ditetapkan adalah 96 orang masyarakat 

Desa Pandak Gede dengan teknik acciidental sampl iing. Pengumpul.an data 

diilakukan den.gan wawancara dan kuesioner. Tekniik anali isis yang di.gunakan 

adalah regresii liinear berganda. 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN. 

Berdasarkan Tabel 1 dapat diketahui bahwa variabel kualitas layanan, 

customer experience, dan kepuasan masyarakat masi .ng-masing indikat ior memiiliki 

niilai koefiisien korelasi > 0,30 sehin igga masing-masing inidikator unituk variabe .l 

kualitas layanan, customer experience, dan kepuasan masyarakat adalah valid. Nilai 

cronbach’s alpha pada uji reliabilitas menunjuk ikan ni .lai lebiih besa ir dari 0,60 

sehingiga instrum .en dinyata ikan reliabiel. 

Tabel 1. 

Hasil Uji Instrumen 

Variiabel 
Iitem 

pernyaitaan 

Valiiditas Reliabilitas. 

Koefi.sien 

korelas.i 
Keterangan 

Cronb.ach's 

alpiha 
Keteran !gan 

Kualitas layanan No. 1 - 16 

> 0,30 Valid 

0,939 

Reliabel Customer experience No. 17 - 28 0,956 

Kepuasan masyarakat No. 29 - 32 0,945 

Sumber : Data diolah (2024) 

Tabel 2 menunjukkan nilai Sig.(2-tailed) sebesar 0,091 > 0,05 sehingga 

syarat normalitas telah terpenuhi. Nilai Tolerance kualitas layanan sebesar 0,145 

dan customer experience sebesar 0,145 leibih besa ir dari 0,1 atau 10% dan nila .i 

varian inflation factor (VIF) variabel kualitas layanan 6,900 dan customer 

experience sebesar 6,900 leibih ke icil dar.i 10, maka art iinya tidaik terda.pat 

multikoilinearitas ant iar variiabel indepen iden. Nilai Sig variabel kualitas layanan 

sebesar 0,192 dan  customer experience sebesar 0,268 lebih besar dari 0,05, maka 

paida model regre .si yanig teribentuk tida ik terjiadi gejal la heteroskesdastisiitas. 

Tabel 2. 

Hasil Uji Asumsi Klasik 

Variaibel 
Normalitais Multik iolinearitas Heteroskedastiisitas 

Asym.p.Sig(2-tailied) Toleran .ce VIF Sig 

Kualitas layanan 
0,091 0,145 6,900 

0,192 

Customer experience 0,268 

Sumber : Data diolah (2024)
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 Hasil uji determinasi pada Tabel 3 menunjukkan nilai R square sebesar 0,818 

yang berarti 81,8 persen kepuasan masyarakat disebabkan oleh kombinasi kualitas 

layanan dan customer experience.  

Tabel 3. 

Hasil Uji Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adju .sted R 

Squ.are 

Std. Erirlor of 

the Estim.ate 

1 .905a 0,818 0,814 2,13103 

Sumber : Data diolah (2024) 

Tabel 4 menunjukkan nilai Sig. (0,000) < α (0,05). Sehiingga dinyat .akan 

kedua variabel bebas (kualitas layanan dan customer experience) berpengaruh 

signifikan terhadap variabel terikat (kepuasan masyarakat). Artinya, mode il regres.i 

yang diiajukan tel iah memenuihi syara it kelaya ikan mode .l. 

Tabel 4. 

Hasil Uji Kelayakan Model 
ANOVAa 

Mod .el 
Sum of 

Squareis 
df 

Mea.n 

Squarel 
F Sig. 

1 

Regression 1900,817 2 950,409 209,282 .000b 

Residual 422,339 93 4,541   

Total 2323,156 95       

Sumber : Data diolah (2024) 

Berdasarkan Tabel 5 ma ika dapiat disusuin perslamaan regre isi linieri bergandia 

seba igai beri ikut : Y = 6,015 + 0,200 X1 + 0,327 X2 + e 

Tabel 5. 

Hasil Uji Signifikansi Parsial 
Coefficientsa 

Model 

Unstandar.dized 

Coefficien ,ts 

Stan idardized 

Coeffici,ents t Sig. 

B Std. Erro ,r Beta 

1 

(Constant) 6,015 1,577  3,814 0,000 

Kualitas layanan 0,200 0,061 0,382 3,291 0,001 

Customer experience 0,327 0,070 0,539 4,644 0,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan masyarakat 

Sumber : Data diolah (2024) 

Hasiil anali isis signif.ikansi parsia .l menuinjukkan niliai β1 sebiesar 0,200 

(positif) dan Sig (0,001) < α (0,05) sehingga . dapait dikemuka .kan bahwa kual .itas 

layanan beripengaruh pos.itif dan sign.ifikan terhadiap kepuasan masyarakat Desa 
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Pandak Gede sehingga H1 diterima. Ha isil in.i berarti semakin ba iik kuialitas layanian 

maika akan semakiin baik juga kepuasan masyarakat Desa Pandak Gede. Kualitas 

layanan adalah kemampuan penyedia layanan untuk menyampaikan layanan sesuai 

atau bahkan melebih harapan pelanggan atau pengguna, dalam hal ini adalah 

masyarakat Desa Pandak Gede. Kualitas layanan dalam penelitian ini diukur 

dengan pendekatan indikator kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti 

fisik yang diukur dengan total enam belas item pernyataan secara keseluruhan 

dipersepsikan baik oleh responden. Hasil ini berarti masyarakat Desa Pandak Gede 

menganggap Kantor Desa Pandak Gede mampu memberikan layanan sesuai 

harapan masyarakat. 

  Berdasarkan deskripsi variabel maka dapat diketahui dari total enam belas 

item pernyataan terdapat tujuh item pernyataan yang dipersepsikan cukup baik oleh 

responden. Hasil ini menunjukkan, meskipun secara keseluruhan kualitas layanan 

dipersepsikan baik, namun masih terdapat layanan yang masih dirasa cukup baik. 

Kantor desa pada dasarnya memiliki tujuan untuk memberikan layanan kepada 

masyarakat terutama layanan administrasi. Masyarakat yang puas tentunya 

menunjukkan pemerintahan desa berhasil menjalankan fungsinya dengan baik. 

Implikasi hasil penelitian ini adalah pemerintah Desa Pandak Gede, termasuk juga 

Pemerintah Kabupaten Tabanan sudah sepantasnya mulai memperhatikan kualiats 

layanan yang disampaikan kepada masyarakat dengan menatapkan standar yang 

baik. Hasi il peneli itian ini men.dukung penel iitian yang diilakukan oleh (Dalpiama et 

al, 2023), (Kurniawan et al, 2023), serta (Wagiyanto dan Farida, 2023) yang 

membuktikan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan masyarakat. 

Haisil anailisis signifikanisi parsiial menunjuk .kan niliai β2 sebesar 0,327 

(positif) dan Sig (0,000) < α (0,05). Dengan demikian maka dapat dikemukakan 

bahwa customer experience berpengaruh poisitif dan sign.ifikan terhadap kepuasan 

masyarakat Desa Pandak Gede, sehingga H2 diterima. Hasil ini berarti semakin baik 

cus.tomer experiience maika semakiin baik juga kepuasan masyarakat Desa Pandak 

Gede. 

Customer experience adalah persepsi pelanggan, dalam hal ini masyarakat 

Desa Pandak Gede dan perasaan terkait yang disebabkan oleh rangsangan 
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kumulatif hasil interaksi dengan pegawai dan sistem. Customer experience dalam 

penelitian ini diukur dengan indikator sense, feel, think, act, dan relate yang 

dinyatakan dalam total dua belas item pernyataan secara keseluruhan dipersepsikan 

baik. Namun demikian, berdasarkan deskripsi variabel diketahui terdapat lima item 

pernyataan yang dipersepsikan cukup baik oleh responden. Hasil ini menunjukkan 

masyarakat Desa Pandak Gede memiliki pengalaman yang baik dengan Kantor 

Desa Pandak Gede. Pengalaman yang baik ini terbukti mampu meningkatkan 

kepuasan masyarakat dengan signifikan. 

Kantor desa merupakan instansi pemerintah yang tidak bertujuan komersial 

atau mendapatkan keuntungan, namun demikian memberikan pengalaman 

menyenangkan kepada masyarakat juga merupakan suatu kewajiban. Salah satu 

cara yang dilakukan untuk memberikan pengalaman yang baik kepada masyarakat 

adalah dengan menyediakan informasi mengenai prosedur layanan dengan jelas 

mengingat adanya birokrasi yang harus ditaati oleh pemerintah Desa Pandak Gede. 

Implikasi penelitian ini adalah pemerintah Desa Pandak Gede sebaiknya mulai 

memperhatikan persepsi masyarakat terhadap pengalaman yang didapatkan ketika 

berinteraksi dengan kantor desa. Hasil penelitian ini mendukung penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh (Fauziah et al, 2023), (Andayani dan Anggraini, 

2023), (Purwianti et al, 2023), serta (Sabrina et al, 2023) yang menunjukkan 

customer experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. 

SIMPULAN 

Kuailitas layan ian berpengiaruh posit iif dan signifik ian terhadiap kepuasain 

masyara ikat sehingga H1 diterima. Ha isil ini be irarti sema ikin baik kuailitas layana ,n 

maka sema ikin baik kepuasan masyarakat Desa Pandak Gede. Customer experience 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat sehingga H2 -

diterima. Hasil ini berarti semak iin ba.ik cust.omer experi ience maka semakiin baik 

kepuasan masyarakat Desa Pandak Gede. Terkait dengan kualitas layanan maka 

dapat disarankan memberikan pelatihan kepada pegawai mengenai layanan yang 

diberikan oleh kantor desa secara berkala. Hal ini didasari atas pertimbangan sering 

berubahnya aturan pemerintah terutama mengenai administrasi kependudukan. 

Berikutnya juga dapat melakukan sharing session seminggu sekali di mana para 
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pegawai akan saling bertukar atau berbagi pengetahuan mengenai layanan yang 

diberikan kepada masyarakat. 

Terkait dengan customer experience maka dapat disarankan menggunakan 

penyejuk ruangan atau air conditioner (AC) agar tidak ada aroma dari luar ruangan 

yang masuk. Kantor desa juga dapat dipertimbangkan untuk menggunakan 

pengharum ruangan sewajarnya agar ruangan memiliki aroma yang menyenangkan 

bagi pengunjung. Selain itu juga dapat dipertimbangkan menggunakan air curtain 

blower pada pintu masuk kantor desa untuk mencegah debu dan aroma dari luar 

ruangan. Penelitian berikutnya di isarankan untuk menguj ii variiabel lain yang da ipat 

mempengaruihi kiepuasan masyarakat seperti servicescape. Saran ini didasarkan 

atas hasil uji determinasi yang menunjukkan bahwa kepuasan masyarakat sebesar 

18,2 persen disebabkan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
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