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Abstract 

The purpose of service is to assist in improving the understanding and skills of Nagari employees in 
implementing a service model that satisfies the community and Nagari employees, then innovating and 
developing excellent problem solver skills. The Nagari government is required to be independent in this 
regard. The village where this service is located is Suayan, Akabiluru District, Fifty Cities Regency, this village 
has not been able to manage good or excellent services. This Nagari still does not have a service recording 
machine that is connected online. While Nagari is the government closest to the people. This service activity is 
ultimately able to provide skills in utilizing service recording machines, as well as being skilled at detecting 
the weaknesses of nine indicators that are not yet prime (Menpan RB). This service activity is carried out 
using participatory and mentoring methods. The results achieved are (1) there has been a shift in orientation 
from a bureaucratic orientation to a public orientation among employees. The ability to understand the 
TQM-based service model has increased, (2) the skills of Nagari employees have increased, in carrying out 
services for the satisfaction of the Nagari community. Henceforth, it must be accompanied by a service 
machine that is connected to a computer (e-government). as well as intensive discussions to become skilled 
Problem Solvers towards truly excellent service. 
 
Keywords: Nagari Government Services, Satisfactory Service, Total Quality Management 
 
Abstrak  

Tujuan pengabdian yaitu memberikan pendampingan dalam meningkatkan pengetahuan dan 
keterampilan pegawai nagari, dalam mengaplikasikan model pelayanan yang memuaskan masyarakat dan 
pegawai nagari, selanjutnya melakukan inovasi dan keterampilan problem solver menuju pelayanan prima. 
Pemerintah nagari dituntut secara mandiri untuk tujuan ini. Nagari tempat pengabdian ini adalah Suayan 
Kecamatan Akabiluru Kabupaten Lima Puluh Kota, nagari ini belum mampu mengelola pelayanan yang baik 
apalagi prima. Nagari ini masih belum memiliki mesin perekam pelayanan yang terkoneksi secara online. 
Sementara Nagari merupakan pemerintahan paling dekat dengan masyarakat. Kegiatan pengabdian ini 
pada akhirnya mampu memberikan keterampil dalam memanfaatkan mesin perekam pelayanan, sekaligus 
terampil mendeteksi kelemahan dari sembilan indikator yang belum prima itu (Menpan RB). Kegiatan 
pengabdian ini dilakukan dengan metode partisipatif dan pendampingan. Hasil yang sudah tercapai adalah 
(1) telah terjadi pergeseran orientasi dari birocratic oriented ke public oriented dikalangan pegawai. Telah  
meningkatnya kemampuan memahmi model pelayanan berbasis TQM, (2) telah meningkatnya keterampilan 
pegawai nagari, dalam menerapkan pelayanan untuk kepuasan masyarakat nagari. Untuk selanjutnya 
harus diiringi dengan mesin pelayanan yang terkoneksi dengan computer (e-government). serta diskusi-
intensif supaya terampil menjadi Problem Solver dalam menuju pelayanan yang betul-betul prima.  
 
Kata kunci: Pelayanan Pemerintah Nagari, Pelayanan yang Memuaskan, Total Quality Management

1. PENDAHULUAN 

Setiap instansi pemerintah dituntut untuk mampu memberikan pelayanan prima kapada 
masyarakat. Pelayanan publik yang mampu membuat masyarakat puas dapat dikatakan sebagai 
pelayanan prima (Boediono, 2013) (Iswanto, 2021). Rendahnya mutu pelayanan publik yang 
dirasakan masyarakat bahkan sampai timbul rasa tidak puas terhadap pelayanan yang diberikan 
menjadi citra negatif bagi instansi publik dikalangan masyarakat. Kepuasan masyarakat sangat 
ditentukan oleh pelayanan yang diselenggarakan oleh pemerintah. Karena kepercayaan publik 
memiliki hubungan kausalitas dengan organisasi publik, maka kepuasan publik terhadap 
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organisasi publik menjadi sangat penting. Jika pemerintah semakin baik dalam memberikan 
pelayanan publik kepada masyarakat, maka semakin tinggi kepercayaan masyarakat 
terhadapnya (Pasolong, 2010). Kepercayaan masyarakat akan tinggi jika masyarakat terlayani 
dengan baik dan merasakan puas atas pelayanan tersebut. 

Kepuasan akan terjadi ketika harapan dan kenyataan sama atau kenyataan mampu 
melebihi dari harapan yang diinginkan (Lanin, Syamsir, & Saputra, 2020) (Solikin, 2011) 
(Saputra & Fajri, 2020). Kepuasan pusat perhatian dalam sebuah manajemen dan menempatkan 
kepuasan konsumen sebagai ukuran utama dalam sebuah organisasi (Sumarwan, 2011). 
Kepuasan perlu dijaga, dan menjadi perhatian khusus bagi penyedia layanan publik (Hadiati & 
Ruci, 1999) (Sinollah, 2011) (Irawan & Komara, 2017) (Wardhani & Widiyanto, 2006). 
Penelitian tentang kepuasan awal mulanya banyak dilakukan pada sektor bisnis atau swasta 
seiring berkembangnya ilmu pengetahuan dan tuntutan disektor publik maka akhir-akhir ini 
penelitian tentang kepuasan juga menjadi kajian yang menarik untuk dilakukan dilingkungan 
birokrasi/pemerintahan (Riyadi, Hermawan, & Sumarwan, 2015). 

Kepuasan masyarakat adalah hasil opini publik dan hasil evaluasi dari kinerja pelayanan 
publik yang diberikan oleh lembaga penyelenggara pelayanan kepada masyarakat (Lanin, 
Saputra, & Syamsir, 2021). Berdasarkan prinsip pelayanan yang ditetapkan dalam Peraturan 
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 tahun 2017 
tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan 
Publik, bahwa pelayanan publik menjadi pusat perhatian dimana kepercayaan masyarakat 
secara luas kepada pemerintah dipertaruhkan. Berbagai kebijakan nasional dalam upaya 
pengoptimalan kualitas pelayanan publik telah memberikan landasan sebagai dasar bagi 
instansi pemerintah untuk bertranspormasi nyata dalam mereformasi pelayanan demi 
mewujudkan kepuasan masyarakat. 

Pemerintah nagari dalam hal ini sebagai penyedia layanaan publik yang berada pada 
tataran sistem pemerintahan tingkat bawah atau paling rendah juga dituntut secara mandiri 
untuk mampu meningkatkan kinerja pegawainya dalam kegiatan pelayanan kepada masyarakat 
(Jumiati, Saputra, Magriasti, & Syolendra, 2022). Pemberian pelayanan prima bagi aparat nagari 
kepada masyarakaty juga dituntut agar tercapai kepuasan masyarakat di nagarinya (Suhartono, 
Azizah, Hakim, & Hartanti, 2019), (Dhiani, Kumara, & Wardani, 2021), (Nurrahmawati, 
Budiharti, & Adriantantri, 2021). Nagari tempat pengabdian ini adalah Nagari Suayan. Nagari 
Suayan berada di Kecamatan Akabiluru termasuk dalam kawasan wilayah Pemerintah 
Kabupaten Lima Puluh Kota. Nagari Suayan terdiri dari empat jorong yaitu, jorong  Suayan 
Randah, Suayan Tinggi, Suayan Soriak dan Suayan Sabar. Jumlah penduduk di nagari ini 
sebanyak 1.719 orang dengan mayoritas etnik Minangkabau dan beragama Islam. Sebagian 
besar masyarakatnya berprofesi sebagai petani dan buruh tani. Nagari ini terdiri 11 (sebelas) 
suku yang dihimpun kepada 3 (tiga) sudut yaitu, Sudut Jambak, Sudut Sembilan dan Sudut 
Caniago. Semua suku di tiga sudut itu ada 11 suku yaitu, Jambak, Bendang, Tanjuang, Payobadar, 
Guci, Sikumbang, Piliang, Bodi, Caniago, Cingkuang dan Simogek. Nagari ini dipilih sebagai objek 
pengabdian karena memiliki keunikan kultur masyarakat yang kompak dan masih menerapkan 
sistem gotong royong serta musyawarah mufakat dalam menangani sebuah masalah untuk 
mencapai sebuah solusi bersama, dan sisi lain adalah masyarakt Suayan mau untuk diajak lebih 
maju demi untuk kepentingan bersama.  

Pegawai nagari ini sangat minim memahami cara-cara melayani masyarakat, di samping 
itu masyarakatnya juga kurang memahami prosedur pelayanan yang mereka butuhkan, 
sehingga mereka selalu bertanya-tanya tentang pelayanan yang ingin mereka dapatkan. Jadi, 
dapat kita lihat bahwa nagari ini belum mampu mengelola manajemen pelayanan dengan baik. 
Apalagi pelayanan prima (excellent). Nagari ini masih belum memiliki website atau situs resmi 
pemerintahan dan mesin perekam pelayanan yang terkoneksi dengan komputer secara online. 
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Sehingga inilah yang menjadi alasan kegiatan PKM dengan skema Nagari Binaan ini dilakukan di 
Nagari ini, karena konsep nagari binaan itu tidak hanya berjalan satu tahun namun 
pendampingannya selama tiga tahun dengan harapan nagari tersebut benar-benar mampu 
untuk menerapkan apa yang menjadi harapan kita bersama.  

 Idealnya sebuah pelayanan atau public service merupakan salah satu hal yang wajib 
ditingkatkan, dengan harapan untuk meningkatkan kepuasan masyarakat dan kepercayaan 
masyarakat kepada organisasi pemerintahan serta menciptakan inovasi baru bagi nagari yang 
bersangkutan. Karena, pelayanan merupakan salah satu produk yang dihasilkan oleh instansi 
pemerintah guna meningkatkan kepuasan masyarakat. 

Nagari merupakan pemerintahan paling dekat dengan kegiatan masyarakat dalam 
melaksanakan pelayanan (Saputra, Fajri, & Nurhabibi, 2020). Kegiatan pengabdian ini akan 
memberikan solusi untuk; 1) Meningkatkan pengetahuan dan pemahaman pegawai nagari 
tentang penerapan model pelayanan pemerintahan nagari; 2) Meningkatkan pengetahuan, 
kemampuan dan keterampilan pegawai nagari dalam melaksanakan pelayanan publik dengan 
mengenal dan menerapkan bentuk pelayanan pemerintah nagari yang mampu memberikan 
kepuasan bagi pegawai dan masyarakat berbasis TQM; 3) Pemantapan keterampilan pegawai 
nagari dalam memanfaatkan website nagari.  

Analisis situasi mengapa perlu dilakukanya kegiatan pengabdian ini di Nagari Suayan 
diantaranya adalah: Pemerintah nagari dituntut secara mandiri untuk mampu meningkatkan 
kinerja pegawainya dalam kegiatan pelayanan kepada masyarakat; Implementasi Permenpan 
RB No. 14 tahun 2017; Orientasi pelayanan publik berbasis kepuasan masyarakat; Keterbukaan 
informasi publik, Pemerintahan Berbasis Elektronik dalam Pelayanan Publik (e-government). 

Tujuan kegiatan pengabdian ini adalah untuk meningkatkan pengetahuan dan 
keterampilan pegawai dalam mengaplikasikan model pelayanan yang memuaskan masyarakat 
dan pegawai, melalui pelayanan berbasis elektronik. 

Beberapa permasalahan yang dihadapi oleh mitra dalam mejalankan pelayanan publik 
yaitu meliputi dua bidang. Pertama, bidang pelayanan, dan  kedua, berkenaaan kompetensi 
sumber daya manusia atau pegawai nagari. Dua bidang ini sangat berpengaruh pada 
peningkatan pelayanan publik pada instansi pemerintahan. Adapun beberapa permasalah 
tersebut: 
1. Kurangnya pengetahuan pegawai pemerintah Nagari Suayan dalam memahami konsep dan 

cara melayani masyarakat; 
2. Kurangnya pemahaman masyarakat tentang prosedur pelayanan yang mereka butuhkan; 
3. Masih terbatasnya fasilitas sarana dan prasaran teknologi informasi pelayanan publik di 

Nagari Suayan. 

Dengan hal demikian di atas maka kegiatan pengabdian dirasa perlu untuk dilakukan 
dengan harapkan dapat memberikan manfaat menyeluruh dan dapat meningkatkan 
pengetahuan, kemampuan serta keterampilan mitra dalam memahami secara baik tentang 
penerapan model pelayanan yang memuaskan masyarakat dan pegawai. 

2. METODE  

Kegiatan pengabdian ini dilakukan di Nagari Suayan dengan anggota Tim pengabdi yang 
berasal dari berbagai bidang kepakaran seperti: Prof. Dasman Lanin, Ph.D pakar Manajemen 
Pelayanan Publik; Drs. Syamsir., Ph.D pakar Manajemen Sumber Daya Manusia; Boni Saputra, 
MPA pakar di bidang Pelayanan Transformatif; Dr. Lice Magriasti, M.Si pakar Kebijakan Politik 
Gender dan Afifah Asriati, S. Sn, MA pakar bidang Sosiologi Kemasyarakatan. Mendatangkan Tim 
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yang berasal dari berbagai macam kepakaran agar kegiatan ini bisa memberikan sumbangsih 
pemikiran untuk bisa memberikan masukan dan solusi terkait permasalahan yang di hadapi 
oleh Nagari Binaan tersebut. Metode menggunakan pelatihan dan pendampingan “penyuluhan 
partisipatif” yaitu didasarkan pada prinsip-prinsip partisipatoris yang fokus pada asas keaktifan 
seluruh peserta pelatihan untuk mencapai tujuan dan sasaran yang telah ditetapkan. Selain itu 
pendekatan lain yang juga digunakan: 1) Metode survey perlu dilakukan guna mencari tahu dan 
mengidentifikasi apa saja yang menajdi faktor penghambat dan peluang serta melihat apa saja 
kegiatan yang bisa dilakukan untuk meningkatkan potensi kinerja dari pemerintah Nagari 
Suayan; 2) Metode ceramah dilakukan untuk penyampaian materi yang berkaitan dengan 
pelayanan publik yang berkaitan dengan model pelayanan pemerintah nagari yang memuaskan 
masyarakat dan pegawai berbasis TQM, yang disampaikan dalam bentuk forum diskusi antara 
pemateri dan kelompok masyarakat yang menjadi sasaran dari kegiatan ini, 3) Metode 
brainstorming adalah proses pengumpulan ide-ide dan gagasan secara bersama serta 
menjadikan suatu investarisasi terhadap hasil yang telah didapatkan. Brainstrosming dilakukan 
untuk materi tentang bentuk pelayanan nagari yang memuaskan masyarakat dan pegawai 
berbasis TQM dalam meningkatkan pelayanan publik di Nagari Suayan; 4) Metode mentoring/ 
asistensi digunakan untuk mengetahui potensi-potensi yang dimilki oleh Nagari Suayan, 
sehingga aktivitas pelayanan publik yang memuaskan berjalan dengan baik. Selanjutnya 
dilakukan mentoring terhadap pendampingan penerapan model pelayanan nagari yang 
memuaskan masyarakat dan pegawai berbasis TQM. 

Metode-metode yang digunakan tersebut selain memberikan pemahaman tentang 
pendampingan penerapan bentuk pelayanan nagari yang mampu memberikan kepuasan bagi 
pelanggan internal (Pegawai) dan eksternal (Masyarakat) berbasis TQM juga untuk 
meningkatkan kinerja aparatur Nagari Suayan tersebut. Partisipasi aktif mitra dalam kegiatan 
pengabdian ini sebagai bentuk wujud sasaran yang terlibat langsung dalam penyuluhan dan 
pelatihan.   

Adapun yang menjadi target/solusi pemecahan permasalahan pada mitra terlihat pada 
gambar dibawah ini: 

 

Gambar 1. Gambaran Solusi Pemecahan Permasalahan Mitra 

Pada gambar di atas dijelaskan bahwa peningkatan pelayanan yang memuaskan berbasis 
total quality management di Nagari suayan memalalui beberapa prosedur, pada awal analisis 
situasi tim pengabdi mendeskripsikan tentang pemahaman karyawan/ pegawai pemerintah 
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nagari dan masyarakat dalam menjalankan pelayanan publik. Melihat bagaimana hasil dari 
pemahaman karyawan dan masyarakat tim pengabdi melakukan beberapa identifikasi masalah 
mulai dari identifikasi masalah terkait dengan pelayanan publik, lalu mengidentifikasi potensi 
yang dimiliki oleh pemerintah nagari dan potensi yang paling memiliki pengaruh besar pada 
tingkat produktif di Nagari Suayan, serta tim pengabdi mengidentifikasi lebih dalam terkait 
dengan sumber daya yang dimiliki Nagari Suayan baik itu SDA dan SDM, serta terpenuhinya 
fasilitas saranan dan prasarana pendukung. Setelah melakukan berbagai identifikasi masalah 
yang ada tim pengabdi melakukan penilaian terhadap masalah yang merumuskan strategi untuk 
meningkatkan pelayana serta mencari solusi yang harus dilakukan atas masalah-masalah yang 
terjadi. Setelah dilakukannta semua tahap, untuk meningkatkan pelayanan publik yang 
memuaskan berbasis total quality management tim pengabdi memberikan pelatihan tentang 
pendampingan penerapan model pelayanan pemerintah yang memuaskan masyarakat dan 
pegawai berbasis TQM di pemerintahan Nagari Suayan, Lima Puluh Kota. Dalam upaya 
peningkatan pelayanan yang memuaskan semua prosedur dalam solusi pengabdian ini saling 
berkaitan dan berhubungan dengan pelayanan. 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Dari pelaksanaan kegiatan Pengabdian oleh TIM Pengabdi dari Jurusan Ilmu 
Administrasi Negara Universitas Negeri Padang terhadap pemerintahan Nagari suayan dapat 
dijelaskan sebagai berikut: Pada tahap persiapan TIM melakukan beberapa persiapan untuk 
melakukan kegiatan pegabdian ini diantara tahap persiapan itu adalah, merumuskan proposal, 
mencari daerah mitra dan meminta kerjasamanya untuk melakukan kegiatan pengabdian ini. 
Masih dalam tahap persiapan Kegiatan TIM selanjutnya adalah mengurus surat izin ke kantor 
Kesbangpol Kabupaten Lima Puluh Kota dan menindak lanjutinya ke lokasi pengabdian (Nagari 
Suayan), seperti menentukan jadwal dan mensosialisasikan proposal kegiatan ke aparatur 
pemerintahan nagari. 

Setelah tahap persiapan selesai selanjutnya adalah pelaksanaan kegiatan pengabdian, 
pelaksanaan kegiatan pengabdian ini kami lakukan sebanyak 4 kali kegiatan dimana kegiatan 
pertama diawali dengan melakukan survey kepuasan kepada pegawai Nagari Suayan dan 
masyarakat Nagari suayan; kegiatan kedua Focus Group Discussion (FGD) dengan 
mendatangkan narasumber, dan sekaligus pemaparan hasil survey sebemlumnya; kegiatan 
ketiga pendampingan membuat angkey/kuesioner kepuasan dan melakukan survey kepuasan; 
kegiatan keempat praktek dan pendampingan terkait pengolahan data dan analisis data hasil 
survey kepuasan. Lebih lanjut kegiatan yang telah dilakukan sebagai berikut:  

1) Pembukaan dan Arahan oleh Wali Nagari Suayan  

Sebelum kegiatan dimulai, seluruh peserta yang terlibat dalam kegiatan pengabdian 
masyarakat ini diwajibkan untuk melakukan registrasi terlebih dahulu. Registrasi dilakukan 
oleh TIM pengabdi dan dibantu oleh mahasiwa yang ditunjuk sebagi panitia dilapangan, yang 
ditugaskan untuk membatu kegiatan tersebut. Pada saat registrasi peserta dipersilahkan untuk 
mengisi absen kehadiran, dan kemudian panitia memberikan seminar kit diantaranya: alat tulis, 
dan hard copy materi narasumber. Berhubung pelaksanaan kegiatan ini dilakukan dimasa 
pandemi covid-19 maka panitia menyediakan masker dan hand sanitizer untuk setiap peserta, 
tetap patuh terhadap prokes covid-19.  
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Gambar 2. Registrasi Peserta Sebelum Memasuki Ruangan 

Setelah seluruh peserta lengkap dan memasuki ruangan, acara lansung dibuka secara 
resmi oleh Wali Nagari Suayan Bapak Misparizon, S.Ag Dt. Momat Kayo, yang dalam sambutanya 
wali nagari Suayan mengatakan ucapan terima kasih atas kedatangan Tim Pengabdi dari UNP 
yang telah menetapkan nagarinya sebagai objek kegiatan pengabdian masyarakat ini, semoga 
dengan kegiatan ini dapat menjadikan nagari suayan lebih baik lagi kedepanya, mampu 
meberikan pelayanan yang memuaskan masyarakatnya. 

 
Gambar 3. Pembukaan Kegiatan Pengabdian Masyarakat oleh Wali Nagari Suayan 

2) Kegiatan Focus Group Discussion (FGD) Penyampaian Materi oleh Narasumber 

Dalam kegiatan FGD ini tim mendatangkan narasumber yang menyampaikan materi 
sesuai dengan topik kegiatan pengabdian masyarakat ini. Selain pemaparan materi pada 
kegiatan ini juga disajikan hasil kepuasan masyarakat dan pegawai atas layanan yang diterima 
dari pemerintah Nagari suayan yang di ambil datanya pada kegiatan sebelumnya. Adapun 
narasumber yang dimaksud diantaranya Drs. Syamsir, M.Si., Ph.D menyampaikan materi tentang 
Latar belakang dan tujuan Pengabdian Masyarakat; Boni Saputra, S.AP., MPA menyampaikan 
materi tentang Model Kepuasan TQM yang akan diterapkan; Prof. Dasman Lanin, Ph.D 
menyampaikan materi tentang Hasil Survey Kepuasan TQM di Nagari Suayan; dan Beta Santria 
Sholehah yang menyajikan materi tentang Teknik, Analisis dan Interpretasi hasil survey untuk 
karyawan. Survey kepuasan yang dilakukan mengunakan 9 unsur SKM sesuai dengan Permen 
PANRB No. 14 Tahun 2017  tentang  Pedoman  Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit 
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Penyeleggara  Pelayanan  Publik. Kegiatan ini dilakukan di gedung aula pertemuan kantor Wali 
Nagari suayan yang melibatkan aparatur Nagari, perwakilan dari masyarakat, kepala 
jorong/desa, unsur Bamus, dan KAN.  

 
Gambar 4. Penyampaian Materi oleh Narasumber 

3) Kegiatan Pelatihan dan Pendampingan 

Pada kegiatan ini hanya melibatkan sebagian aparatur nagari saja, karena pelatihan ini 
ditujukan agar aparat nagari mampu untuk melakukan survey secara mandiri dan mampu untuk 
menilai dan mengevaluasi kinerja nagari terkait pelayan publik yang diberikan kepada 
masyarakatnya. Pada kegiatan ini tim juga mendatangakan instruktur dan langsung praktek 
dengan peserta. Bagaimana cara membuat angket, mengumpulkan data, mentabulasi data, 
mengolah data bahkan menginterpretasikan data. Angket yang dibuat dan diolah tentunya 
menggunakan angket yang sesuai dengan Permen PANRB No. 14 Tahun 2017  tentang  Pedoman  
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyeleggara  Pelayanan  Publik. Unsur-unsur 
yang menjadi fokus dalam pelaksanaan Survei Kepuasan Masyarakat terdiri dari 9 unsur yaitu: 
persyaratan, sistem, waktu, biaya/tarif, produk spesifikasi jenis pelayanan, kompetensi pegawai, 
perilaku pelaksana pelayanan, penanganan pengaduan, saran dan masukan, serta sarana 
prasarana. 

 

Gambar 5. Praktek dan Pelatihan 
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4) Evaluasi Kegiatan Pelatihan dan Pendampingan  

 

Gambar 6. Grafik Perbandingan Kepuasan Masyarakat di Nagari Suayan Sebelum dan Sesudah 
Pendampingan 

Berdasarkan perbandingan kepuasan masyarakat antara sebelum dan sesudah 
diadakannya pendampingan, dapat terlihat pada Grafik 1. Bahwa telah terjadi peningkatan 
kepuasan masyarakat dari yang sebelumya Baik (Good) menjadi Prima (Excellent) pada 
indkator Biaya dan Sarana Prasarana. Sementara pada 7 indikator lainnya yaitu: persyaratan, 
prosedur, waktu penyelesaian, biaya/tarif, produk pelayanan, kompetensi pelaksana, perilaku 
pelaksana, dan penanganan pengaduan dari yang sebelumnya dikategorikan baik bergerak 
menjadi lebih baik, meskipun belum dapat dikategorikan sebagai Prima/Sangat Baik (Excellent).   

 

Gambar 7. Grafik Perbandingan Kepuasan Pegawai di Nagari Suayan Sebelum dan Sesudah 
Pendampingan 

Sebagaimana yang disajikan dalam Grafik 2. bahwa pada indikator persyaratan, 
prosedur pelayanan, biaya/tarif, dan kompetensi pelayanan terjadi peningkatan dari yang 
sebelumnya dikategorikan Baik menjadi Prima (Excellent). Sedangkan 5 indikator lainnya yaitu 
indikator waktu pelayanan, produk pelayanan, perilku pelayanan, dan penanganan pengaduan 
masih dikategorikan Baik (Good), belum mencapai prima (Excellent).
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4. KESIMPULAN  

Pengabdian ini dapat menyimpulkan bahwa masyarakat sebanyak 40 orang telah: (1) 
semakin tahu dan paham akan haknya untuk dilayani oleh pemerintah nagari dan sebaliknya 
nagari juga semakin paham akan kewajibannya terhadap masyarakatnya, terutama tentang 
ruanglingkup dan fokus pelayanan yang Sembilan indikator yang harus diwujudkan di nagari 
berdasarkan Instruksi Kemen PAN RB. 14 tahun 2017; (2) Masyarakat telah mulai berani 
melakukan komplein untuk memenuhi haknya, dan pemerintahan nagari telah bersedia 
membuka diri dan sabar melayani masyarakatnya. Dikalangan pegawai dan Wali nagari telah (1) 
memiliki orientasi publik yang benar; (2) terampil melakukan Suvey Kepuasan Masyarakat 
(SKM), telah terampil mentabulasi data Survey, telah terampil melakukan analisis data dan 
mengintrepestasikan hasil analisis serta telah terampil menyajikannya dalam bentuk grafis 
ataupun power point.   

Sebagaimana yang telah dijelaskan dalam hasil pengabdian pada grafik di atas bahwa 
peningkatan kepuasan masyarakat yang excellent (sangat baik) berada pada indikator biaya dan 
sarana prasarana, sedangkan dikalangan pegawai juga terdapat pelayanan yang excellent pada 
indikator persyaratan, prosedur pelayanan, biaya/tarif, dan kompetensi pelayanan. Jadi, telah 
mulai terjadi pergeseran dari birocratic oriented ke public oriented dalam pelayanan publik di 
Nagari Suayan Lima Puluh Kota, namun mereka belum memiliki keterampilan problem solver. 

Tindak lanjut: harapan Wali Nagari Suayan adalah Peningkatkan Pelayanan untuk 
masyarakat ini sangat dibutuhkan oleh pemerintahan nagari, sangat banyak yang dirasakan 
diperbaiki oleh masyarakat dan pegawai nagari. Apalgi kalau dilanjutkan untuk tahun 
berikutnya dengan menggunakan mesin dan komputerisasi perekam keadaan yang sembilan 
indikator tersebut dalam bentuk pelayanan yang otomatis seperti di Bandara, Hotel dan Toilet 
yang representatif. Namun, secara konkrit indikator yang ingin ditingkatkan dikalangan 
masyarakat adalah persyaratan, prosedur, waktu penyelesaian, biaya/tarif, produk pelayanan, 
kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana, dan penanganan pengaduan. Sedangkan peningkatan 
kepuasan dikalangan pegawai adalah indikator waktu pelayanan, produk pelayanan, perilku 
pelayan, dan penanganan pengaduan. 
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