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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh hasil survei kepuasan masyarakat (SKM) di Kecamatan
Sarang yang menunjukkan tren fluktuatif dan cenderung menurun dalam tiga tahun terakhir. Salah
satu bentuk pelayanan administratif di Kecamatan Sarang berupa penerbitan Kartu Keluarga.
Eksistensi kartu keluarga sangat penting karena menjadi dasar bagi masyarakat untuk mengakses
pelayanan publik lainnya, seperti kesehatan dan pendidikan. Sehingga, pengukuran tingkat kepuasan
masyarakat dalam pelayanan penerbitan kartu keluarga berguna untuk menilai sejauh mana
organisasi publik dapat menyediakan pelayanan yang berkualitas guna memenuhi kebutuhan dan
harapan masyarakat.  Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan tipe penelitian
eksplanatori. Variabel yang diuji adalah kompetensi ASN dan kualitas pelayanan sebagai variabel
bebas dan kepuasan masyarakat sebagai variabel terikat. Teknik pengambilan sampel menggunakan
teknik probability sampling dengan metode simple random sampling. Sumber data penelitian ini
adalah data primer berupa hasil dari kuesioner yang disebarkan kepada 48 responden dan sumber
sekunder berupa dokumen-dokumen yang terkait dengan penelitian. Data kemudian dianalisis
menggunakan IBM SPSS versi 25. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kompetensi ASN
mempunyai hubungan positif dan tidak signifikan dengan kepuasan masyarakat sedangkan kualitas
pelayanan memiliki hubungan positif dan signifikan dengan kepuasan masyarakat. Adapun
kompetensi ASN dan kualitas pelayanan secara bersama-sama mempunyai hubungan positif dan
signifikan dengan kepuasan masyarakat. Sehingga untuk meningkatkan kepuasan masyarakat di
Kecamatan Sarang dapat dilakukan dengan meningkatkan kualitas pelayanan melalui perbaikan
pelayanan secara terus menerus, penetapan standar operasional prosedur yang jelas khususnya pada
pelayanan kartu keluarga, serta peningkatan kepercayaan publik dengan menciptakan lingkungan
kerja yang positif.

Kata Kunci: Kepuasan Masyarakat, Kompetensi, Kualitas Pelayanan

ABSTRACT

This research was based on the results of the community satisfaction survey (SKM) in
Kecamatan Sarang, which showed a fluctuating trend and tended to decline in the last three years.
One form of administrative service in Kecamatan Sarang is the issuance of Family Cards. The
existence of a family card is very important because it is the basis for the community to access other
public services, such as health and education. Thus, measuring the level of community satisfaction in
family card issuance services is useful for assessing the extent to which public organizations can
provide quality services to meet the needs and expectations of the community. This research uses
quantitative methods with explanatory research type. The variables tested were ASN competence and
service quality as independent variables and community satisfaction as the dependent variable. The
sampling technique used probability sampling technique with simple random sampling method. The
data source of this research is primary data in the form of results from questionnaires distributed to
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' 48 respondents and secondary sources in the form of documents
related to the research. The results of this study indicate that ASN competence has a positive and
insignificant correlation with community satisfaction while service quality has a positive and
significant correlation with community satisfaction. Meanwhile, ASN competence and service quality
together have a positive and significant correlation with community satisfaction. So that to increase
community satisfaction in Kecamatan Sarang can be done by improving service quality through
continuous service improvement, establishing clear standard operating procedures, especially in
family card services, and increasing public trust by creating a positive work environment.

Keywords: Public Satisfaction, Competence, Service Quality
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Penyelenggaraan pelayanan publik
di Indonesia diatur dalam Undang-
undang Nomor 25 tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik. Dalam Undang-undang
ini, yang dimaksud dengan pelayanan
publik adalah rangkaian kegiatan dalam
rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan
sesuai dengan peraturan perundang-
undangan bagi setiap warga negara dan
penduduk atas barang, jasa, dan/atau
pelayanan administrasi yang disediakan
oleh penyelenggara pelayanan publik.
publik  (public
semua pelayanan yang

Pelayanan service)
merupakan
disediakan  oleh  pemerintah  baik
berbentuk barang maupun jasa atau
disebut public goods. Pelayanan publik
dibutuhkan oleh manusia dari lahir hingga
manusia itu mati. Artinya setiap orang
tidak dapat terlepas dari proses pelayanan
public.

Pelayanan publik oleh Mulyadi
(2016) diartikan sebagai sarana untuk
memberikan layanan (memenuhi)
kebutuhan orang atau masyarakat yang
berkepentingan dengan organisasi, sesuai
aturan dan prosedur utama yang telah
ditetapkan. Adapun menurut Surjadi
(2012:7), publik  adalah

pelayanan yang disediakan oleh negara

pelayanan

untuk memenuhi kebutuhan dasar dan
hak-hak sipil setiap warga negara dalam
bentuk barang, jasa, dan pelayanan
administratif yang disediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik. Secara
sederhana

pelayanan  publik  dapat

dipahami  sebagai pelayanan yang
diselenggarakan oleh
(Ristiani, 2020).

Ukuran

pemerintah

keberhasilan

penyelenggaraan pelayanan  menurut

Keputusan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
(PAN/RB) No. 63 tahun 2003 ditentukan
oleh  tingkat

kepuasan  penerima

pelayanan. Kepuasan dapat tercapai

hanya  jika penerima pelayanan
mendapatkan pelayanan sesuai dengan
kebutuhan yang diinginkan. Oleh karena

itu, untuk melihat berhasil tidaknya setiap

penyelenggara pelayanan publik
diharuskan melakukan survei indeks
kepuasan masyarakat untuk

meningkatkan  maupun  memperbaiki
kinerjanya.

Pengukuran kepuasan masyarakat
secara umum mengacu pada teori service
quality (servqual) yang dikemukakan oleh
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1998).
Servqual didasarkan pada perbandingan
dua faktor utama, yaitu persepsi penerima
pelayanan atas pelayanan aktual yang
diterima

dengan  pelayanan  yang

Secara sederhana,
(2002)

layanan

diharapkan.
Parasuraman mendefinisikan

kualitas sebagai  tingkat
keunggulan yang diharapkan dan dapat
memenuhi kebutuhan serta keinginan
masyarakat sebagai penerima pelayanan.

Menurut Kotler dan Keller (2016), kualitas

pelayanan didefinisikan sebagai
kelengkapan fungsi dari barang/jasa
pelayanan yang dapat memenuhi

kebutuhan.
Pemerintah dinahkodai Kementerian
Pendayagunaan Aparatur Negara dan
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Reformasi Birokrasi (PAN/RB) berupaya
melakukan reformasi administrasi untuk
memperbaiki sistem pelayanan publik
yang telah ada. Namun, hingga saat ini
pelayanan yang diberikan belum mampu
memuaskan masyarakat secara optimal.
Masyarakat masih menanamkan asumsi
bahwa segala sesuatu yang berhubungan
dengan pelayanan publik terlalu berbelit-
belit dengan berbagai rasionalisasi yang
tidak selalu dapat diterima sehingga yang
terjadi adalah inefisiensi pelayanan publik
(Karningsih, 2024). Padahal, pelayanan
publik merupakan pemenuhan hak dasar
kepada warga negara atau masyarakat
dalam kaitannya dengan kepentingan dan

kebutuhannya sesuai peraturan
perundang-undangan.

Kantor Kecamatan Sarang,
Kabupaten Rembang, Provinsi Jawa

Tengah adalah salah satu lembaga
penyedia pelayanan publik khususnya di
bidang administratif yang tentunya
dituntut dapat menyediakan pelayanan
yang optimal dan bermutu. Hal tersebut
telah diatur dalam Pasal 2 Undang-
undang (UU) No. 25 tahun 2009 tentang
Maksud, Tujuan, Asas dan Ruang Lingkup
Pelayanan Publik. Pelayanan administratif
menurut Pasal 6 Peraturan Pemerintah
(PP) No. 96 tahun 2012 merupakan
pelayanan oleh penyelenggara yang
menghasilkan berbagai bentuk dokumen
resmi yang dibutuhkan oleh Masyarakat.
Jenis-jenis pelayanan administratif
yang ada di Kecamatan Sarang,
sebagaimana di kecamatan-kecamatan
lainnya di Indonesia antara lain adalah
pelayanan administrasi kependudukan

berupa penerbitan Kartu keluarga (KK).

Kartu Keluarga merupakan dokumen
penting bagi setiap keluarga di Indonesia
untuk mengatur hubungan keluarga.
Menurut Pasal 1 Undang-undang (UU)
No. 24 tahun 2013, Kartu Keluarga
selanjutnya disingkat KK adalah kartu
identitas keluarga yang memuat data
tentang nama, susunan dan hubungan
dalam keluarga, serta identitas anggota
keluarga. Data dalam kartu keluarga
dibuat dan diubah oleh kantor kecamatan
yang mencakup  nomor identitas
kependudukan, jenis kelamin, agama,
status perkawinan, tingkat pendidikan,
hubungan keluarga, jenis pekerjaan, dan
data umum lainnya (Lydia, 2023).

Dalam rentang tahun 2021 - 2023,
nilai indeks kepuasan masyarakat di
Kecamatan Sarang mengalami
nilai SKM pada

Rencana Kerja (Renja) Kecamatan Sarang

asinkronisasi antara

dan laporan survei kepuasan masyarakat
publik
Rembang

penyelenggaraan pelayanan

pemerintah Kabupaten
sehingga nilai yang diperoleh berbeda
pada periode tahun yang sama. Hal ini
menyebabkan penilaian kinerja dan
kualitas pelayanan publik tidak dapat
dilakukan

pengukuran

dengan valid karena

kepuasan masyarakat
menghasilkan nilai yang tidak selaras.
Diketahui jumlah kepala keluarga di
Kecamatan Sarang pada tahun 2023
adalah 21.447 orang. Jumlah tersebut
menunjukkan Kecamatan Sarang berada
di nomor 3 jumlah kepala keluarga
tertinggi dari total 14 Kecamatan di
Kabupaten Rembang. Jumlah kepemilikan
Kartu Keluarga akan terus mengalami
perubahan karena faktor-faktor demografi
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penduduk seperti fertilitas, mortalitas, dan
mobilisasi yang terus berubah. Per April
tahun 2024, dilansir dari data SIAK
terpusat, jumlah Kepala Keluarga di
Kabupaten Rembang telah meningkat
hingga 27.440 orang. Jumlah ini telah
bertambah 27,94% dalam rentang waktu
tiga bulan terakhir yaitu Januari — Maret
2024.
Berdasarkan dokumen Renja
(Rencana Kerja) Kantor Kecamatan Sarang
tahun 2024, terdapat beberapa hal yang
menjadi

permasalahan di  bidang

pelayanan, diantaranya belum optimalnya

pelaksanaan Standar Pelayanan
Kecamatan seperti kesesuaian dan
konsistensi. Rendahnya kualitas dan

belum meratanya sumber daya manusia

menjadi  kendala pada pelaksanaan
pemerintahan yang transparan, akuntabel,
dan partisipatif.

Dalam rentang tahun 2021 — 2023,
nilai indeks kepuasan masyarakat di
Kecamatan Sarang mengalami
asinkronisasi antara  nilai SKM pada
Rencana Kerja (Renja) Kecamatan Sarang
dan laporan survei kepuasan masyarakat
publik

Rembang

penyelenggaraan pelayanan

pemerintah Kabupaten
sehingga nilai yang diperoleh berbeda
pada periode tahun yang sama. Hal ini
menyebabkan penilaian kualitas pegawai
dan kualitas pelayanan publik tidak dapat
dilakukan

pengukuran

dengan valid karena

kepuasan masyarakat
menghasilkan nilai yang tidak selaras.
Dalam capaian indikator kinerja
utama rencana kerja, nilai SKM pada
tahun 2021 sebesar 81,88, tahun 2022

sebesar 82,5, dan tahun 2023 sebesar

82.75, sedangkan pada laporan survei
kepuasan masyarakat penyelenggaraan
pelayanan publik pemerintah Kabupaten
Rembang mengalami fluktuatif, pada
tahun 2021 sebesar 79,89, tahun 2022
sebesar 89,108, tahun 2023 sebesar 82,75.
Berdasarkan kategori interval menurut
Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
(PAN/RB) No. 14 tahun 2017, skor yang
dicapai telah menunjukkan kinerja unit
pelayanan dalam kategori “Baik”. Namun,
perlu diperhatikan bahwa nilai tersebut
menunjukkan inkonsistensi sehingga tidak
menunjukkan hasil yang valid.

Kecamatan merupakan ujung
tombak proses pelayanan publik karena
paling
pemerintahan daerah dan paling dekat

berada di level rendah

dengan masyarakat. Dalam rangka
meningkatkan kepuasan masyarakat di
Kecamatan Sarang diperlukan perbaikan
kualitas pelayanan yang diperkuat dengan
rumusan isu strategis pada Renstra
Kecamatan Sarang tahun 2021 - 2026
yaitu 1) perlunya peningkatan kualitas
pelayanan publik 2) perlunya peningkatan
kualitas penyelenggaraan pemerintahan.
Dalam penelitian ini, menekankan pada
adanya hubungan interdependensi antara
kompetensi aparatur sipil negara (ASN)
dan kualitas pelayanan di Kecamatan
Sarang dengan Kepuasan Masyarakat
pada pelayanan penerbitan  Kartu
Keluarga.
Berdasarkan fenomena tersebut,
maka penelitian ini menarik dan penting
untuk dilakukan karena tingkat kepuasan
masyarakat sangat menentukan sejauh

mana kinerja organisasi publik dapat
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menyediakan pelayanan publik yang
berkualitas. Maka dari itu, penelitian ini
mengambil judul "Hubungan Kompetensi
ASN dan Kualitas Pelayanan Penerbitan
Kartu Keluarga (KK) Dengan Kepuasan
Masyarakat di  Kecamatan  Sarang,
Kabupaten Rembang”.

B. Rumusan Masalah

1. Bagaimana hubungan Kompetensi ASN
(X1) dengan Kepuasan Masyarakat (Y)
dalam pelayanan penerbitan Kartu
Keluarga (KK) di Kecamatan Sarang

Kabupaten Rembang?

2. Bagaimana hubungan Kualitas
Pelayanan (X2) dengan Kepuasan
Masyarakat (Y) dalam pelayanan

penerbitan Kartu Keluarga (KK) di

Kecamatan Sarang Kabupaten
Rembang?

3. Bagaimana hubungan Kompetensi ASN
(X1) dan Kualitas Pelayanan (X2)
dengan Kepuasan Masyarakat (Y)
dalam pelayanan penerbitan Kartu
Keluarga (KK) di Kecamatan Sarang
Kabupaten Rembang?

C. Tujuan Penulisan

1. Mengetahui hubungan Kompetensi

ASN (X1) dengan Kepuasan Masyarakat

(Y) dalam pelayanan penerbitan Kartu

Keluarga (KK) di Kecamatan Sarang

Kabupaten Rembang.

2. Mengetahui hubungan Kualitas
Pelayanan (X2) dengan Kepuasan
Masyarakat (Y) dalam pelayanan

penerbitan Kartu Keluarga (KK) di

Kecamatan Sarang Kabupaten
Rembang.
3. Mengetahui hubungan Kompetensi

ASN (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2)

dengan Kepuasan Masyarakat (Y)
dalam pelayanan penerbitan Kartu
Keluarga (KK) di Kecamatan Sarang
Kabupaten Rembang.

D. Manfaat limiah dan Praktis

1. Penelitian ini dapat berguna untuk
pengembangan  ilmu  administrasi
publik terkait teori kompetensi ASN,
teori pelayanan publik, dan teori
kepuasan masyarakat.

2. Penelitian ini dapat berguna dalam
pengembangan ilmu  administrasi

publik  terkait hubungan antara

kompetensi  ASN  dan  kualitas

pelayanan penerbitan kartu keluarga

(KK) dengan kepuasan masyarakat di

Kecamatan Sarang, Kabupaten
Rembang.

3. Penelitian ini dapat dijadikan sebagai
bahan dalam upaya peningkatan

kompetensi  ASN  dan  kualitas
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pelayanan khususnya di Kecamatan
Sarang, Kabupaten Rembang.
E. Studi Literatur

Hasil dari literature review penelitian
terdahulu yang menggunakan variabel
bebas kualitas pelayanan dan kompetensi
pegawai dengan kepuasan masyarakat
sebagai variabel terikat oleh Karningsih
(2024), Lutifasari (2023), dan Altonie
(2022), menunjukkan bahwa baik secara
simultan  kualitas

parsial  maupun

pelayanan dan kompetensi pegawai
memiliki hubungan dan/atau pengaruh
yang signifikan

terhadap  kepuasan

tinggi
kompetensi

masyarakat.  Artinya, semakin

kualitas pelayanan dan
pegawai, maka semakin tinggi kepuasan
masyarakat.

Penelitian yang dilakukan oleh
Karningsih, dkk (2024) dengan judul
Hubungan Kualitas Pelayanan dan
Kompetensi Pegawai dengan Kepuasan
Kades

Rejosari,

Layanan  Kependudukan Pak
Mantap di
Kecamatan Kangkung, Kabupaten Kendal
identifikasi
pelayanan

Kantor Desa
terdapat beberapa
permasalahan yaitu
administrasi kependudukan yang belum
memberikan kepuasan kepada
masyarakat terutama mengenai kepastian
waktu pelayanan, kualitas SDM yang
masih kurang terutama dalam
penguasaan teknologi informasi digital,
prosedur layanan yang berbelit-belit,
kurangnya sosialisasi program
administrasi kependudukan, serta sarana

dan prasarana yang kurang memadai.

Penelitian serupa yang dilakukan
oleh Lutifasari, dkk (2023) yang berjudul
Pengaruh Kompetensi Sumber Daya
Manusia dan Kualitas Pelayanan Publik
Terhadap Kepuasan Masyarakat pada
Badan Pengelola Pendapatan Daerah Kota
Cimahi

birokrasi terkait buruknya kondisi kualitas

mengidentifikasi permasalahan

pelayanan sehingga dapat

mengecewakan  masyarakat.  Adapun
penelitian oleh Altonie (2022) dengan
judul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kompetensi Pegawai Terhadap Kepuasan
Pengguna Jasa pada Dinas Pemberdayaan
Masyarakat dan Desa Kabupaten Katingan
mengidentifikasi permasalahan tentang
kualitas

masih  rendahnya pelayanan

pegawai dikarenakan kurangnya

kompetensi yang lengkap mengenai

bagaimana seharusnya meningkatkan
pelayanan pegawai, sebagai berikut 1)
kualitas pelayanan yang buruk. 2)
kompetensi pegawai masih rendah dalam
menjalankan tugas/pekerjaan. 3)
rendahnya
dibuktikan

pegawai dalam penggunaan jam kerja.

disiplin  kerja  pegawai,

dengan ketidaktepatan

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif dengan pendekatan
eksplanatori. Menurut Sugiyono (2017:7),
Metode ini disebut metode kuantitatif
karena data penelitian berupa angka-
angka dan dianalisis dengan statistik.
Penelitian eksplanatori bertujuan untuk
mengkonfirmasi atau menolak teori
ataupun hipotesis berdasarkan temuan-

temuan penelitian yang telah ada dan
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untuk mengetahui hubungan antara satu
variabel dengan variabel lainnya.

Teknik
menggunakan teknik probability sampling

pengambilan  sampel
dengan metode simple random sampling.
Pihak yang diteliti menjadi populasi
penelitian ini adalah para pemohon
pelayanan kartu keluarga di Kecamatan
Sarang, Kabupaten Rembang. Sampel
dipilih dilakukan secara acak/random
terlepas dari strata anggota populasi yang
ada.

Teknik pengumpulan data primer
menggunakan hasil kuesioner/jawaban
responden dan data sekunder berupa
studi kepustakaan yang terkait dengan
penelitian. Data berbentuk skala ordinal
yang diukur menggunakan skala likert 4
tingkat kemudian dianalisis menggunakan
IBM SPSS versi 25 dengan uji korelasi rank
spearman dan uji korelasi konkordansi
kendall.

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Uji Korelasi Rank Spearman

Teknik
digunakan adalah teknik korelasi rank

statistik  korelasi  yang

spearman karena data yang hendak
dianalisis diukur dalam skala ordinal. Uji
korelasi rank spearman digunakan untuk
menganalisis hubungan satu variabel
independen dan satu variabel dependen.
Hasil uji korelasi akan mengetahui
tingkat signifikansi hubungan tersebut.
Dasar pengambilan keputusannya adalah
apabila nilai signifikansi < 0.05 maka
variabel dapat dinyatakan
berhubungan/berkorelasi sehingga Ha
diterima dan Ho ditolak. Sebaliknya, jika

nilai signifikansi > 0.05 maka variabel
dapat dinyatakan tidak
berhubungan/tidak berkorelasi sehingga
Ho diterima dan Ha ditolak.

Nilai korelasi Rank Spearman akan
menentukan arah hubungan korelasi
tersebut positif atau negatif. Apabila nilai
koefisien korelasi bernilai 1 maka arah
hubungan itu positif dan apabila nilai
koefisien korelasi bernilai -1 maka arah
hubungan itu negatif.

Hasil uji  korelasi ini  akan
menentukan kuat lemahnya kekuatan
hubungan antar variabel. Nilai korelasinya
berkisar antara 1 sampai -1, apabila nilai
korelasinya mendekati 1 atau -1 maka
hubungan antar variabel menjadi lebih
kuat dan

korelasinya mendekati 0 maka hubungan

sebaliknya, apabila nilai
antar variabel menjadi lebih lemah.
Berikut adalah hasil dari uji korelasi rank
spearman antara variabel kompetensi
ASN (X1) dengan kepuasan masyarakat
(Y):

Tabel 1: Hasil Uji Hipotesis Ke-1

Correlations

Y X1
Spearman's rho Y Correlation Coefficient 1.000 163
Sig. (2-tailed) . 260
N 48 48
X1 Correlation Coefficient 163 1.000
Sig. (2-tailed) 269 .
N 48 48

Sumber: Data olahan SPSS v.25, 2024

Berdasarkan tabel di atas, hasil uji
korelasi memperoleh nilai  koefisien
sebesar 0.163 dengan tingkat signifikansi
0.269 > 0.05. Dengan ini maka dapat
diketahui bahwa variabel Kompetensi ASN
(X1) mempunyai hubungan yang positif
dan tidak signifikan dengan variabel
Kepuasan Masyarakat (Y) karena nilai

signifikansi lebih besar dari 0.05. Adapun
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sesuai dengan standar pengambilan
keputusan, tingkat kekuatan hubungan
antara variabel kompetensi ASN dan
adalah
lemah karena berada antara nilai 0.00 —

0.199.

kepuasan masyarakat sangat

Hasil penghitungan nilai koefisien
determinasi memperoleh hasil bahwa
variabel kompetensi ASN berkontribusi
terhadap variabel kepuasan masyarakat
sebesar 2.86%. Oleh karena itu hipotesis
ke-1 yaitu ada hubungan positif dan
signifikan antara kompetensi ASN dengan
kepuasan masyarakat dalam pelayanan
penerbitan kartu keluarga di Kecamatan
Sarang, Kabupaten Rembang ditolak.
Temuan pada penelitian ini menunjukkan
bahwa kompetensi ASN mempunyai
positif dan tidak

signifikan dengan kepuasan masyarakat di

hubungan yang

Kecamatan Sarang.

Berdasarkan hasil temuan
penelitian menunjukkan bahwa
kompetensi ASN mempunyai

korelasi/hubungan yang positif dan tidak
signifikan dengan kepuasan masyarakat di
Kecamatan Sarang, Kabupaten Rembang.
Hubungan yang tidak signifikan antara
variabel kompetensi ASN dan kepuasan

masyarakat dilatarbelakangi oleh
beberapa hal seperti ketidaktahuan
masyarakat mengenai standar

kepegawaian di Kecamatan Sarang. Dari
sisi  masyarakat, kompetensi  ASN
merupakan faktor internal organisasi yang
tidak dapat diukur secara nyata.
Kompleksitas pelayanan publik
melibatkan banyak variabel lain seperti
kebijakan, prosedur, dan sumber daya

yang tersedia. Masyarakat dapat menilai

secara  langsung  apabila  variabel
pendukung tersebut dapat dirasakan
secara tangible. Oleh karena itu, meskipun

ASN memiliki kompetensi yang tinggi,

apabila  variabel-variabel lain  tidak
terpenuhi, kepuasan masyarakat tetap
rendah.

Hasil  dari  analisis  korelasi
kompetensi ASN dengan kepuasan
masyarakat di  Kecamatan  Sarang
mempunyai perbedaan dengan hasil
penelitian terdahulu dari Karningsih, dkk
(2024) yang membuktikan  bahwa
kompetensi pegawai mempunyai

hubungan positif dan signifikan dengan
kepuasan masyarakat. Artinya, semakin
tinggi kompetensi pegawai maka semakin
tinggi kepuasan layanan kependudukan.
Pada penelitian ini membuktikan bahwa
variabel  kompetensi  ASN  memiliki
hubungan positif dan tidak signifikan
dengan kepuasan masyarakat.

Penelitian terdahulu yang
mendukung hasil dari penelitian ini adalah
penelitian dari Rahmi, dkk (2024) yang
menunjukkan bahwa kompetensi pegawai
berpengaruh tidak signifikan terhadap
kepuasan. Pada penelitian ini

menunjukkan  bahwa budaya kerja
memiliki pengaruh yang lebih signifikan
terhadap kepuasan dibandingkan
kompetensi individu. Budaya kerja yang
baik dapat menciptakan lingkungan yang
memotivasi ASN untuk bekerja lebih
efektif sehingga kepuasan masyarakat
juga akan meningkat.

Berikut

korelasi rank spearman antara variabel

adalah  hasil dari uji

kepuasan  pelayanan (X2) dengan

kepuasan masyarakat (Y):
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Tabel 2: Hasil Uji Hipotesis Ke-2

Correlations

hd X2
Spearman's tho Y Correlation Coefficient 1.000 456
Sig. (2-tailed) 001
N 48 43
x2 Comrelaiion Coefiicient 456" 1.000
Sig. (2-tailed) 001
N 48 43

*=_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Sumber: Data olahan SPSS v.25, 2024
Berdasarkan tabel di atas, hasil uji
korelasi memperoleh nilai  koefisien
sebesar 0.456 dengan tingkat signifikansi
0.001 < 0.05. Dengan ini maka dapat
diketahui

pelayanan (X2) mempunyai hubungan

bahwa  variabel  kualitas
positif dan signifikan dengan variabel
Kepuasan Masyarakat (Y) karena nilai
signifikansi lebih kecil dari 0.05. Adapun
sesuai dengan standar pengambilan
keputusan, tingkat kekuatan hubungan
antara variabel kualitas pelayanan dan
kepuasan masyarakat adalah cukup
karena berada antara nilai 0.400 — 0.599.
Hasil  penghitungan nilai  koefisien
determinasi memperoleh hasil bahwa
variabel kualitas pelayanan berkontribusi
terhadap variabel kepuasan masyarakat
sebesar 20.79%.

Nilai koefisien sebesar 0.456
sehingga diketahui arah hubungannya
adalah

pelayanan meningkat maka kepuasan

positif  berarti  jika kualitas

masyarakat juga meningkat, begitu pula

sebaliknya  jika  kualitas  pelayanan

menurun maka kepuasan masyarakat juga
akan menurun. Oleh karena itu hipotesis
ke-2 vyaitu ada hubungan positif dan
antara kualitas

signifikan pelayanan

dengan kepuasan masyarakat dalam

pelayanan penerbitan kartu keluarga di

Kecamatan Sarang, Kabupaten Rembang
dapat diterima.

Penelitian ini juga mendukung
teori Servqual dari Parasuraman, dkk
(2022) yang menyatakan bahwa jika
persepsi masyarakat mengenai kualitas
pelayanan  melebihi  harapan  maka
kepuasan masyarakat akan meningkat.
Teori ini membuktikan bahwa tinggi
rendahnya kepuasan masyarakat dapat
ditentukan oleh baik-buruknya kualitas
pelayanan.

Hasil uji korelasi variabel kualitas
pelayanan penerbitan kartu keluarga
dengan kepuasan masyarakat dalam
penelitian ini juga mendukung temuan
pada penelitian terdahulu oleh Siregar
(2023) yang berjudul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Pembuatan Kartu Keluarga (KK)
Terhadap Kepuasan Masyarakat pada
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Sukabumi” yang membuktikan
bahwa terdapat pengaruh signifikan dari
kualitas pelayanan terhadap kepuasan
masyarakat.

B. Uji Korelasi Konkordansi Kendall

Uji korelasi konkordansi
merupakan teknik uji korelasi yang
digunakan untuk mengetahui hubungan
antara dua variabel bebas dan satu

variabel terikat. Metode uji ini bermaksud

untuk  mengetahui apakah terdapat
hubungan/ korelasi antara variabel
independen dan variabel dependen

apabila diuji secara bersama-sama atau
simultan.
Uji  korelasi  simultan  akan

menentukan tingkat signifikansi

hubungan, arah hubungan antar variabel,
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kekuatan dan kelemahan hubungan antar
variabel. Berikut adalah hasil uji korelasi

konkordansi Kendall antara variabel
kompetensi ASN (X1) dan kualitas
pelayanan  (X2) dengan  kepuasan

masyarakat (Y):
Tabel 3: Hasil Uji Hipotesis Ke-3

Test Statistics

N 48
Kendall's Wy A21
Chi-Square 11.615
df 2
_Asymp. Sig. 003

a. Kendall's Coefficient of

Concordance

Sumber: Data olahan SPSS v.25, 2024

Berdasarkan tabel wuji korelasi
korkondansi untuk menguji hubungan
variabel kompetensi ASN (X1) dan kualitas
pelayanan  (X2) dengan  kepuasan
masyarakat (Y) secara simultan atau
bersama-sama ditemukan nilai signifikansi
0.003 < 0.05 sehingga diketahui bahwa
kompetensi ASN  (X1) dan

pelayanan (X2) memiliki hubungan yang

kualitas

signifikan dengan kepuasan masyarakat
(Y).

Nilai koefisien korelasi sebesar
0.121, hal ini menunjukkan bahwa tingkat
hubungannya adalah sangat lemah karena
nilai koefisien korelasi tersebut berada di
antara 0.00 - 0.199. Arah hubungan
antara variabel kompetensi ASN (X1) dan
kualitas pelayanan (X2) dengan kepuasan
masyarakat (Y) adalah positif, yang berarti
ASN dan
pelayanan mengalami peningkatan maka

jika  kompetensi kualitas

kepuasan  masyarakat  juga  akan

meningkat, sebaliknya jika kompetensi

ASN dan kualitas pelayanan mengalami
penurunan maka kepuasan masyarakat
juga akan menurun.

Menurut hasil perhitungan nilai
koefisien determinasi, variabel
kompetensi ASN dan kualitas pelayanan
1.46%

terhadap kepuasan masyarakat. Hasil

hanya berkontribusi  sebesar

pengujian ini  membuktikan  bahwa
hipotesis 3 dapat diterima yaitu ada
hubungan positif dan signifikan antara
kompetensi ASN dan kualitas pelayanan
dengan kepuasan masyarakat dalam
pelayanan penerbitan kartu keluarga di
Kecamatan Sarang, Kabupaten Rembang.

Penelitian ini juga mendukung
teori dari Pasolong (2022) semakin baik
tata kelola pemerintahan dan semakin
baik kualitas pelayanan yang diberikan,
maka semakin besar pula kepercayaan
publik. Hal ini diperkuat dengan teori dari
Tjiptono (2019) yang menyatakan bahwa
kepuasan masyarakat dapat dilihat dari
beberapa indikator yaitu kualitas produk,
kualitas pelayanan, emosional, harga, dan
kemudahan.

Penelitian ini juga mendukung

hasil penelitian terdahulu yang berjudul

“"Hubungan Kompetensi dan Kualitas
Pelayanan dengan Tingkat Kepuasan
Masyarakat Pengguna Layanan
Administrasi Kependudukan di Dinas

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota
Semarang” oleh Karningsih (2023) yang
membuktikan bahwa terdapat hubungan
signifikan antara kompetensi dan kualitas
pelayanan dengan kepuasan masyarakat
administrasi

pengguna layanan

kependudukan.
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Kesimpulannya  adalah  untuk

meningkatkan  kepuasan = masyarakat
diutamakan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan dibandingkan kompetensi ASN
di Kantor Kecamatan Sarang, Kabupaten
Rembang. Demi mencapai misi Rembang
Gemilang 2026 melalui pelaksanaan salah
satu misi Kabupaten Rembang yaitu
mengembangkan profesionalisasi,
modernisasi organisasi, dan tata kerja
birokrasi diperlukan berbagai upaya untuk
terus meningkatkan kualitas pelayanan
publik. Salah satunya adalah dengan
mempertahankan dan terus

meningkatkan kualitas pelayanan.

SIMPULAN

Berdasarkan pada pembahasan
maka kesimpulan atau interpretasi dalam
penelitian ini adalah:

1. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan
bahwa terdapat hubungan positif dan
tidak signifikan antara kompetensi ASN
(X1) dengan kepuasan masyarakat (Y)
melalui nilai koefisien korelasi yang
didapatkan adalah sebesar 0.163
dengan taraf signifikansi 0.269 > 0,05.
Berdasarkan nilai koefisiensi tersebut,
hubungan antara variabel kompetensi
ASN (X1) dengan kepuasan masyarakat
(Y) adalah sangat lemah dan tidak
signifikan. Dari data yang diperoleh
menunjukkan bahwa kompetensi ASN
memiliki kontribusi terhadap kepuasan
masyarakat sebesar 2.86%. Jadi dari
uraian tersebut dapat disimpulkan
bahwa hubungan antara kompetensi
ASN dengan kepuasan masyarakat

yakni positif (searah), tidak signifikan
dan bernilai sangat lemah.

2. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan

bahwa terdapat hubungan positif dan
signifikan antara kualitas pelayanan
(X2) dengan kepuasan masyarakat (Y)
melalui nilai koefisien korelasi yang
didapatkan adalah sebesar 0.456
dengan taraf signifikansi 0.001 < 0,05.
Berdasarkan nilai koefisiensi tersebut,
hubungan antara variabel kualitas
pelayanan (X2) dengan kepuasan
masyarakat (Y) adalah cukup dan
signifikan. Hubungan kedua variabel
tersebut bernilai positif, jadi apabila
kualitas pelayanan meningkat maka
kepuasan masyarakat juga akan
meningkat, begitu pula sebaliknya. Dari
data yang diperoleh menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan memiliki
hubungan dengan kepuasan
masyarakat sebesar 20.79%.  Data
tersebut berarti bahwa variabel kualitas
pelayanan dengan indikator bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, dan empati
memiliki  hubungan yang cukup
dengan kepuasan masyarakat. Jadi dari
uraian tersebut dapat disimpulkan
bahwa hubungan antara kualitas
pelayanan dengan kepuasan
masyarakat yakni positif (searah),
signifikan dan bernilai cukup namun

tetap dinyatakan berhubungan.

3. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan

bahwa terdapat hubungan antara
kompetensi ASN (X1) dan kualitas
pelayanan (X2) dengan kepuasan
masyarakat (Y) melalui nilai koefisien
korelasi yang didapatkan adalah
sebesar 0.121 dengan taraf signifikansi
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0.003 < 0,05. Berdasarkan nilai
koefisiensi tersebut, hubungan antara
variabel kompetensi ASN (X1) dan
kualitas  pelayanan  (X2) dengan
kepuasan masyarakat (Y) adalah sangat
lemah dan signifikan. Hubungan ketiga
variabel tersebut bernilai positif, jadi
apabila kompetensi ASN dan kualitas
pelayanan meningkat maka kepuasan
masyarakat juga akan meningkat,
begitu pula sebaliknya.

SARAN

Berdasarkan kesimpulan atau
interpretasi yang telah dibuat, maka saran
yang dapat diberikan kepada kantor
Kecamatan Sarang dalam penelitian ini,
yaitu:

1. Berdasarkan hasil dari penelitian ini,
kualitas pelayanan memiliki hubungan
positif dan signifikan dibandingkan
dengan kompetensi ASN terhadap
kepuasan masyarakat. Oleh karena itu,
perbaikan pelayanan dari waktu ke
waktu diperlukan untuk meningkatkan
kepuasan masyarakat melalui
peningkatan efisiensi dan efektivitas
pelayanan kartu keluarga di Kecamatan
Sarang. Proses perbaikan tak terlepas
dari proses evaluasi yang harus
dilakukan  secara terstruktur dan
sistematis. Perbaikan pelayanan juga
dibutuhkan untuk memberikan
pelayanan yang konsisten, responsif,
dan menyesuaikan kebutuhan
masyarakat yang sangat kompleks dan
bersifat dinamis.

2. Kualitas pelayanan penerbitan kartu
keluarga dapat ditingkatkan dengan
menetapkan standar pelayanan yang

jelas dan memastikan seluruh pegawai
dapat memahami standar tersebut.
Pengetahuan masyarakat mengenai
standar operasional prosedur sangat
minim, bukan berarti pegawai dapat
menyepelekan prosedur pelayanan.
Bagi masyarakat, yang paling penting
adalah mengenai  kepastian dan
kecepatan waktu pelayanan sehingga
penyelenggara pelayanan publik dapat
mengumpulkan umpan balik dari
masyarakat secara berkala.

. Peningkatan kualitas pelayanan publik

untuk meningkatkan kepuasan
masyarakat dapat dilakukan melalui
peningkatan kepercayaan publik
dengan menciptakan lingkungan kerja
yang positif seperti tidak sembarang
dalam bertindak, tidak arogan dalam
menjalin interaksi dengan masyarakat,
dan membangun partisipasi atau
dialog dua arah antara masyarakat dan
penyelenggara pelayanan publik.
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