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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil 

l. Deskripsi Objek Penelitian 

a. Gambaran umum wilayah penelitian 

Secara geografis, Kota Gorontalo terletak pad a posisi 0''28 · 5-+" ··· ()"~)- 2~'-

Lintang Utara dan 122'')9' 44'' · ·· ! 23''5' 59'' Bujur Timur, merupakan salah satu 

dari 6 kabupaten/kota yang ada di Provinsi Gorontalo, dan merupakan ibukota 

provinsi Gorontalo dengan wilayah yang dibatasi oleh . 

Sebelah Utara Kabupaten Bone Bolango 

Sebelah Timur Kabupaten Bone Bolango 

Sebelah Selatan T eluk T omini 

Sebelah Barat Kabupaten Gorontalo 

Secara administratif Kota Gorontalo memiliki luas wilayah 7.903 ha terdiri atas 9 

Kecamatan dan 50 Kelurahan 

Gambar 41 
Peta Wilayah Administrasi Kota Gorontalo 
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Sejak masih bergabung dengan Provinsi Sulawesi Utara, kota Gorontalo 

hanya terdiri dari 3 (tiga) kecamatan, yakni kecamatan kota selatan, kota utara dan 

kecamatan kota barat, namun sejak terbentuknya provinsi Gorontalo sampai 

dengan saat ini wilayahnya menjadi 9 (sembilan) kecamatan, dengan luas masing-

masing kecamatan seperti dapat dilihat pada tabel 41 berikut · 

Tabel4.1 
Luas Wilayah Administrasi per Kecamatan di Kota Gorontalo 

fN-o. Kecamatar~~---r=Luas (Ha) 1

1 

---%~~=1 

~-~---~_K_o_ta_Barat _________ ----~0~8- _l ___ 2 __ \_4_l ___ __j t L. 
1 

Dungingi 467 I 5,91 j r 3 Kota Selatan 281 3,56 

~---~~-D_u_m~b_o_R_a_y_a~~~-
1 5 _ Hulonthalangi 

~---~------+---------------1 

( 6 Kota Tengah 481 6,09 

I 7 I Kota Timur ----- s32 ___ 1 6,73 --

L~t---_-:~~:~ K~Si-:t-:-~-n~_ar_a __ -----~--- ----- f~- ~---_-:~~ ------~ ---:;;-9'_ --~ 
Jumlah ----7~903---+---iooj 

---~-- --- _____ _j_ 

1423 

I 403 17.77 
------ ---+-------------1 

18,01 

----------~ -----------1 

,\'umhcr. f)/'S f:nta Ciorontalo. ]0/5 

Dari tabel diatas menunjukkan bahwa luas wilayah terbesar adalah Kecamatan 

Kota Barat yakni sebesar 25,41 °/o dari luas \\ ilayah kota Gorontalo, sedangkan 

wilayah terkecil adalah kecamatan kota selatan yakni 3,56 °'o 

Selanjutnya lokasi yang menjadi obyek penelitian yaitu kantor pertanahan 

kota Gorontalo, dipimpin oleh seorang kepala kantor dan membawahi 5 (lima) 

seksi serta I (satu) sub bagian tata usaha yang masing-masing dijabat oleh seorang 

kepala seksi dan kepala sub bagian tata usaha Komposisi pegawai dilihat dari 

tingkat pendidikan, seperti tertera pada tabel 4 2 berikut . 
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Tabel -l 2 
Komposisi pegavvai berdasarkan tingkat pendidikan 

f:qo 
Pcndidikan 

No. 

2 

.:'i 

1: (J 

Sub bagian/scks1 

Tata Usaha 
I -

Suf\ ci Pcngukuran dan Pcmctaan , ' 

Hak-hak Atas Tanah dan Pcnclaftaran Tanah 

11

1 2 

Pcngaturan. Pcnataan dan Pcnguasaan Tanah 

Pcngcndaliau Pcrtanahan clan Pcmbcrd;l\ a an I - . ! 

Mas,arakat 

Scngkcta. KonJ1ik dan Pcrkara I 

G+Dl 
-

i 
-

-

I 
~ 

I I 

I I -
I 
I 

I 
-

I -

1.-~-----------------------f---r I Jumlah 9 2 -~ -l 
I 

Sumber . Kantor Pe11anahan Kota Gorontalo. 201) 

SMA 

~ 

' 
I 

s 
I 

I 

-

II 
.. 

39 

Jumlah 
SMP 

r 

I - .:'i 
I 

- 7 

- 9 

- 2 

- 2 

- I 

L_~ 
.2(J-I 

Dari data diatas terlihat, pegawai di kantor pertanahan kota Gorontalo hanya 

berjumlah 26 orang dan dapat dikatakan sangat kurang apabila dibandingkan 

dengan volume pekerjaan yang ada Selain itu komposisi pegawai lebih banyak 

berlatar belakang pendidikan SMA yakni II orang atau 42,30% Sebagai instansi 

pelayanan dibidang pertanahan, kantor pertanahan memiliki peran yang sangat 

penting dalam menata penguasaan dan pemilikan tanah, termasuk didalamnya 

pemberian hak atas tanah yakni sertipikat Oleh karena itu diperlukan Sumber 

Daya \1anusia yang memadai baik secar·a kuantitas maupun kualitas 

b. Karakteristik responden 

Respondcn dalam penelitian ini berjumlah I 00 orang yang dijadikan sebagai 

sampel dan tersebar di beberapa kelurahan di kota Gorontalo, dilihat dari 

komposisi umur dan jenis kelamin responden, sebagaimana dalam tabel 4 3 

berikut · 
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Tabel 4 3 
Komposisi responden berdasarkan umur dan jenis kelamin 

Jenis Kelamin 
I I umur Jumlah I No I Klasiflkasi 

Laki-laki perempuan 
I Keterangan 

I I 
~ I 20 - 30 tahu n ') -

2 3 I - 40 tahu n II 14 

3 41 - 50 tahu n 18 21 

4 50-60 tahu n 
I 

27 7 

> 60 tahun 
I 

0 0 5. 

-----L__~. _ss _1_ 42 Jurnlah 

Sumber • Data Primer, 2015 

') I I I . 
25 1 I 

I I 39 

34 I I 
i 

I 0 i 
I I 
I 

-- ~-~ c --i 
~---------] 

Dari tabel diatas terlihat bahwa responden terbanyak adalah laki-laki dengan 

prosentase 58%, sementara berdasarkan klasifikasi umur responden terbanyak 

adalah responden dengan usia 41 - 50 tahun yakni sebanyak 39%. Sementara bila 

dilihat dari kornposisi repsonden menurut tingkat pendidikan, seperti terlihat pada 

tabel 44 berikut 

Tabel44 
Komposisi responden menurut tingkat pendidikan 

~~~~----~---~-
: No Jenis Kelamin ~ 

f-- --------------
1 
I I 

I Laki- laki 

1 2 Perempuan 
L~~---------- _____ _j__ 

l I Jumlah 
~I _ _j____ 

Pendidikan 

-t ~~-~SMA SMP ---- --
I 

I 9 36 12 
i ..., 

i ~--+ 31 
.) 

I I 'i . 67 15 I - I i 
:--;wnher. /)ala Pmner. :;n I 5 

I so 

I 1 

I 2 

! 
..., 

l 
.) 

. J JuJ~!ah I 
I ss l 
I 4' I 
I - I +------j 
: 100 i 
I ___ ___j 

Dari tabel 44 terlihat responden terbanyak dilihat dari tingkat pendidikan adalah 

SMA yakni 67 responden atau 67,00%. 
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c. Penggunaan Tanah 

Penggunaan tanah di Kota Gorontalo sangat beragam, dan lebih 

didominasi oleh pekarangan dan hutan Namun yang menarik adalah walaupun 

statusnya sebagai ibukota provinsi, tetapi kita masih bisa menjumpai penggunaan 

tanah sawah yang masih cukup luas. yang luas penggunaannya 916 Ha atau 

sekitar II ,58% dari luas wilayah kota gorontalo 

Lebih jelasnya penggunaan tanah di Kota Gorontalo dapat dilihat pada 

tabel 4 5 dibawah ini · 

Tabel 4 5 
Penggunaan tanah di Kota Gorontalo Tahun 2013 

~~ Penggunaan Lahan (Ha) 

1·· 1. Sawah 

[ 2. Teoalan . I u 

i i 
[ 3. 1 Pekarangan 

I 4. I Padang rumput 

I 5. i Kolam/Empang 

l
i i 
, 6 I Lahan kering yang tidak 

II I diusahakan 

7 I Tanaman kavu-kayuan I l - -
I I 

1 8 [ Hutan Negara 

~-_j Junll:lh 
,\'umher· !3PS J.:ota (!orontalo. 2015 

------~~----~ 

Luas (ha) ?/o I 

916 

224 

2 511 

878 

19 

8 

471 

I 
I 
I 

I 
I 

-I 11,59 

2,83 

31,77 

11,11 

0.24 

0.10 

5.96 

-+----- 2 s 7~ _ \ __ 3_6_,4_o __ ---~ 
7 903 -+- 100 
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d. Status Penguasaan tanah 

rvtasalah penguasaan tanah sering dipandang sebagai hubungan manusia 

dengan tanahnya dan lebih menyangkut hubungan sosial, ekonomi dan politik. 

Dengan demikian suatu hubungan penguasaan tanah sering melibatkan manusia 

dalam suatu hubungan dengan masyarakat sekitarnya 

Bentuk penguasaan tanah di Kota Gorontalo jika dilihat dari status 

kepemilikan tanah yang sudah disertipikatkan sampai dengan tahun 2014, dapat 

dilihat pada tabel 4 6 berikut • 

Tabel. 4 6 
Jumlah Sertipikat Tanah yang diterbitkan menurut Jenis Hak Atas Tanah 

Di Kota Gorontalo tahun 2009 - 20 13 

,----------,,----------~----,-------~--- --- ·----~--

No Hak Atas Tanah 
Tahun 

-·-

2009 2013 

1 Hak rvtilik I 573 969 1.140 6 010 

2 Hak Guna Bangunan 377 529 229 2061 I 6321 

3. Hak Pakai 8 ') 39 

4. 0 0 0 

-- ·------h?,Rll 
1206 1348-~ 

,')'umher : f:antor Perwnalwn 1\.ota ( ioromalu, ]() 15 

Dari data diatas menunjukkan permohonan hak atas tanah yang paling 

banyak dimohon adalah permohonan sertipikat Hak Milik dengan rata-rata 

permohonan yang masuk setiap tahunnya adalah I 202 bidang. Sedangkan Hak 

Guna Usaha tidak pernah ada permohonan, karena Hak Guna Usaha diberikan 

kepada orang atau badan hukum yang memiliki usaha dibidang perkebunan 

berskala besar. Sedangkan di Kota Gorontalo tidak terdapat usaha perkebunan 
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Uraian tentang masing-masing Jems hak atas tanah dapat dijelaskan sebagai 

berikut · 

1. Hak Milik 

a Subjek 

Warga Negara Indonesia 

Badan Hukum yang ditetapkan oleh Pemerintah 

b Objek 

Tanah Negara yang dikuasai oleh perorangan atau badan hukum 

yang ditetapkan oleh pemerintah 

c Jangka Waktu 

tidak terbatas oleh waktu 

d. Te1jadinya Hak 

karena hukum adat dan diatur dengan peraturan pemerintah 

karena penetapan pemerintah 

ketentuan undang-undang 

e. Peralihan 

dapat dipindah tangankan, baik rnelalui jual belL hibah, tukar 

menukar, waris ataupun dilepaskan ke negara untuk kepentingan 

umum 

f Pembebanan 

dapat dijaclikan jaminan utang clengan clibebani Hak Tanggungan 

g Hapusnya Hak 
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Jatuh ke negara karena; pencabutan hak, penyerahan dengan 

sukarela, ditelantarkan, menjadi vvarga negara asing 

tanahnya musnah 

h Peruntukan 

tidak terbatas oleh waktu menurut undang-undang 

2 Hak Guna Bangunan 

a Subjek 

Warga Negara Indonesia 

Badan Hukum yang didirikan menurut hukum di Indonesia dan 

berkedudukan di Indonesia 

b Objek 

Tanah Negara 

Tanah Hak Pengelolaan 

Tanah Hak Milik 

c Jangka Waktu 

diberikan paling lama 30 tahun dan dapat diperpanjang paling lama 

20 tahun 

d. Terjadinya Hak 

Hak Guna Bangunan atas tanah Negara diberikan dengan keputusan 

pemberian hak oleh Menteri atau pejabat yang ditunjuk 

Hak Guna Bangunan atas tanah Hak Pengelolaan diberikan dengan 

keputusan pemberian hak oleh Menteri atau pejabat yang ditunjuk 

berdasarkan usul pemegang Hak Pengelolaan 
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Hak Guna Bangunan atas tanah Hak Milik terjadi dengan pemberian 

oleh pemegang Hak Milik dengan akta yang dibuat oeh Pejabat 

Pembuat Akta Tanah. 

e Peralihan 

dapat dipindah tangankan, baik melalui jual beli, hibah, tukar 

menukar, penyertaan dalam modal dan karena pewarisan 

f Pembebanan 

dapat dijadikan jaminan utang dengan dibebani 1-lak Tanggungan 

g Hapusnya Hak 

berakhirnya jangka waktu sebagaimana ditetapkan dalam keputusan 

pemberian atau perpanjangannya atau dalam perJai1Jlan 

pemberiannya 

dibatalkan oleh pejabat yang berwenang, pemegang Hak 

Pengelolaan atau pemegang Hak Milik sebelum jangka 'vvaktunya 

berakhir, karena ( 1) tidak dipenuhinya kewajiban-kewajiban 

pemegang hak dan/a tau (2) tidak dipenuhinya syarat-syarat a tau 

kewajiban-kewajiban yang tertuang dalam perjanjian pemberian Hak 

Guna Bangunan antara pemegang Hak Guna Bangunan dan 

pemegang Hak Milik atau perjanjian penggunaan tanah Hak 

Pengelolaan~ atau (3) putusan pengadilan yang telah mempunya1 

kekuatan hukum yang tetap 

dilepaskan secara sukarela oleh pemegang haknya sebelum jangka 

waktu berakhir 
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dicabut berdasarkan Undang-Undang Nomor 20 Tahun 1961 

ditelantarkan 

tanahnya musnah 

h Peruntukan 

46 

Pemegang Hak Guna Bangunann berhak menguasa1 dan 

mempergunakan tanah yang diberikan dengan Hak Guna Bangunan 

selama waktu tertentu untuk mendirikan dan mempunyai bangunan 

untuk keperluan pribadi atau usahanya 

3 Hak Pakai 

a. Subjek 

Warga Negara Indonesia 

Badan hukum yang didirikan menumt hukum Indonesia dan 

berkedudukan di Indonesia 

Departemen, Lembaga Pemerintah Non Departemen, dan 

Pemerintah Daerah. 

Badan-badan keagamaan dan sosial 

Orang asing yang berkedudukan eli Indonesia 

Badan hukum asing yang mempunvai perwakilan di Indonesia 

Perwakilan negara asing dan perwakilan badan Internasional. 

b Objek 

T anah Negara 

Tanah Hak Pengelolaan 

Tanah Hak Milik 
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c Jangka Waktu 

Diberikan paling lama 25 tahun dan dapat diperpanjang paling lama 

20 tahun atau diberikan untuk jangka waktu yang tidak ditentukan 

selama tanahnya dipergunakan untuk keperluan tertentu 

d Terjadinya Hak 

Hak Pakai atas tanah Negara diberikan dengan keputusan pemberian 

hak oleh Menteri atau pejabat yang ditunjuk 

Hak Pakai atas tanah Hak Pengelolaan diberikan dengan keputusan 

pemberian hak oleh Menteri atau pejabat yang ditunjuk berdasarkan 

usul pemegang Hak Pengelolaan 

Hak Pakai atas tanah Hak Milik terjadi dengan pemberian oleh 

pemegang Hak Milik dengan akta yang dibuat oeh Pejabat Pembuat 

Akta Tanah 

e Peralihan 

Hak Pakai yang diberikan atas tanah Negara untuk jangka waktu 

tertentu dan Hak Pakai atas tanah Hak Pengelolaan dapat beralih dan 

dialihkan pada pihak lain. 

Hak Pakai atas tanah Hak Milik hanya dapat dialihkan apabila hak 

tersebut dimungkinkan dalam perjanjian pemberian Hak Pakai atas 

tanah Hak Milik yang bersangkutan. 

Peralihan Hak Pakai terjadi karena . 

a jual beli 

b tukar menukar 
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d hibah 

e. pewansan 

48 

Peralihan Hak Pakai sebagaimana dimaksud dalam ayat (3) wajib 

didaftarkan pada Kantor Pertanahan 

Peralihan Hak Pakai karena jual beli kecuali jual beli melalui lelang, 

tukar menukar, penyertaan dalam modal, dan hibah harus dilakukan 

dengan akta yang dibuat oleh Pejabat Pembuat Akta Tanah 

Jual beli yang dilakukan melalui pelelangan dibuktikan dengan 

Berita Acara Lelang. 

Peralihan Hak Pakai karena pewarisan harus dibuktikan dengan surat 

wasiat atau surat keterangan waris yang dibuat oleh instansi yang 

berwenang 

Peralihan Hak Pakai atas tanah Negara harus dilakukan dengan izin 

dari pejabat yang berwenang. 

Pengalihan Hak Pakai atas tanah Hak Pengelo\aan harus dilakukan 

dengan persetujuan tertulis dari pemegang Hak Pengelolaan 

Pengalihan Hak Pakai atas tanah Hak Milik harus dilakukan dengan 

persetujuan tertulis dari pemegang Hak Milik yang bersangkutan 

f Pembebanan 

dapat dijadikan jaminan utang dengan dibebani Hak Tanggungan 

g Hapusnya Hak 
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berakhirnya jangka waktu sebagaimana ditetapkan dalam keputusan 

pemberian atau perpanJangannya atau dalam perJanJlan 

pemberiannya; 

dibatalkan oleh pejabat yang berwenang, pemegang Hak Pengelolaan 

atau pemegang Hak Milik sebelum jangka waktunya berakhir, 

karena (1) tidak dipenuhinya kewajiban-kewajiban pemegang hak 

dan/atau (2) tidak dipenuhinya syarat-syarat atau kewajiban­

kewajiban yang tertuang dalam perjanjian pemberian Hak Pakai 

antara pemegang Hak Pakai dan pemegang Hak Milik atau 

perjanjian penggunaan tanah Hak Pengelolaan; atau (3) putusan 

pengadilan yang telah mempunyai kekuatan hukum yang tetap; 

dilepaskan secara sukarela oleh pemegang haknya sebelum jangka 

waktu berakhir; 

dicabut berdasarkan Undang-Undang Nomor 20 Tahun 1961; 

ditelantarkan; 

tanahnya musnah; 

h Peruntukan 

Pemegang Hak Pakai berhak menguasai dan mempergunakan tanah 

yang diberikan dengan Hak Pakai selama waktu tertentu untuk 

keperluan pribadi atau usahanya se1ia untuk memindahkan hak 

tersebut kepada pihak lain dan membe-baninya, atau selama 

digunakan untuk keperluan tertentu. 

42415.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



50 

2. Hasil Pengujian lnstrumen Penelitian 

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalab kuesioner sebagai 

data utama, didukung dengan data basil observasi, wawancara dan daftar pustaka. 

Oleb peneliti, Sebelum data hasil kuesioner dianalisis lebib lanjut, terlebib dahulu 

dilakukan uji validitas dan reliabilitas terhadap instrumen penelitian untuk 

membuktikan apakah alat ukur yang digunakan valid. Sugiyono ( 20 12 • I 72) 

menyatakan bahwa Valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk 

mengukur apa yang sebarusnya diukur. Selanjutnya Sugiono menyatakan, 

lnstrumen yang reliabel adalab instrumen yang bila digunakan beberapa kali 

untuk mengukur obyek yang sama, akan menghasilkan data yang sama 

a. Uji Validitas 

Pengujian validitas dilakukan untuk mengetabui apakah alat ukur yang 

dirancang dalam bentuk kuesioner benar -benar dapat menjalankan fungsi ukurnya. 

Pengujian valid tidaknya suatu alat ukur yaitu melaltii nilai koetisien korelasi skor 

butir pernyataan dengan skor totalnya Apabila koetisien korelasi butir pernyataan 

dengan skor total 2 0,195 (r tabel, untuk a =- 0,05, n= I 00), maka pernyataan 

tersebut dinyatakan valid Sebaliknya Apabila koefisien korelasi butir pernyataan 

dengan skor total< 0, 195, maka pernyataan tersebut dinyatakan tidak valid 

Berdasarkan basil pengolaban data menggunakan korelasi pmd11clmoment 

diperoleh basil uji validitas dari masing-masing dimensi seperti pada tabel 

berikut 
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Tabel 4. 7 
Uji Validitas Kuesioner Kompetensi 

- .,---

Butir Pernyataan lndeks Validitas Kriteria Indeks Keterangan 

No. I 0,645 Tinaoj ::::;::::; Valid 

No. ') 0,722 . Tinggi Valid 
~----~---- -- J___ --

No . 
.., 

o,79s 1 Tinggi Valid .) 

I 
c----· 

0 806 . = r~anoat Tinooi 
--

No 4 Valid ' 0 ::::;::::; 

--~----- -·--

No 5 0 726 Tinooj Valid , I 00 

-~--r No. b 0,753 - Tinggi Valid 
~ 

Dari tabel 4 7 di atas dapat dilihat semua butir pernyataan pada variabel 

kompetensi, indeks validitas lebih besar dari nilai kritis 0, 195. Dengan demikian 

seluruh item pernyataan yang diajukan untuk mengukur variabel kompetensi 

sudah valid sehingga dapat digunakan untuk analisis selanjutnya 

Tabel4 8 
Uji Validitas Kuesioner Disiplin kerja 

Pernyataan r~~;d-~s Validitas I Kriteria Indeks I 

No. 7 + 0.798 I T JJ10<YJ 
bb 

at Tinggi ~-----+---------1--­
~- _ ~o 8 

1 
__ (),_~9-- _ ~- Sang 

1 No. 9 0.635 1 T 
~ _______ L __ 

I No 10 . 0.561 l CukL 

No. ll·--i----o:768 ___ t T 

JJ1(HJJ 
!:::>0 

--· 

tp Tinggi 

JJ100J 
!:::>0 

I 
f-------·-------1---·-- -- ----.,---- -

No. 12 0,574 ) Cuku p Tinggi 

No. 14 

----

p Tinoui 0!:::> 

p Tinggi 

f-----N_o_. _1_3-----1--- -(;579- I Cuku 

0,542 I Cuku 

r-

Valid 

-Valid ~-J 
Valid 

Valid 

Valid 
-· 

Valid 
--

Valid 

Valid 
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Dari tabel 4.8 dapat dilihat bahwa semua butir pernyataan pada 

variabel Disiplin kerja, indeks validitas lebih besar dari nilai kritis OJ 95 

Dengan demikian seluruh item pernyataan yang diajukan untuk mengukur 

variabel Disiplin kerja sudah valid sehingga dapat digunakan untuk analisis 

selanjutnya 

Tabe14.9 
Uji Validitas Kuesioner Kualitas pelayanan 

!8utir Pe~~~--!lr;deks Validitas Kriteria indeks I Keterangan l 
I = N~'- t_. 0.556 Cukup tinggi : _valid ··1 
I No 16 I 0,716 Tinggi Valid 

~---· No_ i7--+--·- 0, 5 3--9-------1--C-~u-k_u_p·--ti_n_g-gi --,i-a1-id __ _ 

--t------------+----------· 
No_ 18 0,594 Cukup tinggi Valid 

-----+-------------+-----------

No_ 19 0,583 Cukup tinggi Valid 

~- No-20-- ----0,772 T~-i -T- Val~ 

l=-~~ 21. --T -O.st7-- cukur tinggi -~- \•alid -

1 No 22 t-- 0,691 Tinggi l Valid 

~~- ~o ~~ -_ -t~ ·- -~:3 _ _J_ Tinggi --r Valid = 
I No 24 r 0.607 ! Tinggi Valid 

r _::: ::-1 ;,~-. ~::::::::~:: 1~ ~:::: 1 
Dari tabel 4 9 dapat dilihat semua butir pernyataan pada variabel kualitas 

pelayanan, indeks validitas lcbih besar dari nilai kritis 0,195 Dengan demikian 
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seluruh item pernyataan yang diajukan untuk mengukur variabel kualitas 

pelayanan sudab valid sebingga dapat digunakan untuk analisis selanjutnya 

Tabel410 
Uji Validitas Kuesioner Kepuasan masyarakat 

Butir Pernyataan lndeks Validitas I Kriteria indeks I Ketcrangan 

No 27 0,543 Cukup tinggi Valid 

No 28 0,536 Cukup tinggi Valid 

No 29 0,610 Tinoui Valid 

I 
00 

1---

No 30 0,464 Cukup tinggi +'Valid 

No 31 0,680 Tinggi Valid I 

I 

--No 32-~-~ 
I 

0,553 Cukup tinggi Valid~~ 

Dari tabel 410 diatas dapat dilibat semua butir pernyataan pada variabel 

kepuasan masyarakat, indeks validitas lebib besar dari nilai kritis 0,195 Dengan 

demikian selurub item pernyataan yang diajukan untuk mengukur variabel 

kepuasan masyarakat sudab valid sebingga dapat digunakan untuk analisis 

selanj utnya. 

b. Uji Reliabilitas 

Pengujian reliabilitas digunakan untuk melibat andal tidaknya suatu alat 

ukur digunakan, yaitu melalui koefisien reliabilitas Apabila koefisien reliabilitas 

lebib besar dari 0,70 maka pernyataan yang diajukan dinyatakan andal (reliabel) 

Berdasarkan basil pengo laban menggunakan metode ( 'ronhuch 's-Aipha diperoleh 

basil uji reliabilitas sebagai berikut 
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Tabel411 
Uji Reliabilitas Kuesioner Penelitian 

Variabel Koefisien _ f:N.lai kritis Keterangan 
c--~-·~------~--·---+-· Reliabilitas __ 

1 

_____ +---------j 

Kompetensi 0, 904 0, 70 reliabel 

I 
[-------------~- -+-·~---~ -+------+------~ 

f-----0-i-si_p_l i_n_k_,e_rJ_· a~~~~~-~--+---~0-, 8_8_6__ _ I 0. 7-0-----+----re_l-ia-b-el _ ___j 

Kualitas pelayanan 0,89! 1 0, 70 reliabel 

1---- ----------- ---~----t--------·---------1 
~-~epu~sa~--:~s~a~ak~~- ~- 0, 792 j_ 0, 70 r~lia~~l- J 

Dari keempat variabel yang diteliti, kesemuanya memiliki koefisien 

reliabilitas lebih besar dari 0,70 sehingga disimpulkan semua butir pernyataan 

pada masing-masing variabel penelitian telah reliabel. 

3. Persepsi responden terhadap kompetensi pegawai, disiplin kerja 

pegawai, kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat pada Kantor 

Pertanahan Kota Gorontalo 

Persepsi respoden terhadap variabel yang diteliti terdiri dari 32 butir 

pernyataan, masing-masing 6 butir pernvataan tentang variabel kompetensi 

pegawai , 8 butir pernyataan tentang variabel disiplin kerja pegawai, 12 butir 

pernyataan tentang variabel kualitas pelayanan dan 6 butir pernyataan tentang 

variabel kepuasan masyarakat Persepsi responden terhadap variabel akan 

diinterpretasi dengan mclakukan kategorisasi terhadap rata-rata skor persepsi 

responden Penentuan kategorisasi rata-rata skor persepsi responden dirumuskan 

sebagai berikut. 
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1.· SkorMaksimum-Skor Mmimum 

entano ·or l'l..ategon = -------------
:::> ~ Jumlah kategori 

heterangan 

Skor maksimum = 5 

Skor minimum = I 

Jumlah kategori = 5 

55 

Dari rumusan tersebut dibuat interval kategori rata-rata skor perseps1 

responden seperti pada tabel 4 12 berikut • 

Tabel 412 
Kategori Rata-Rata Skor Persepsi Responden terhadap Variabel yang diteliti 

1------In_terval--~--~ K_a_t_e_g_o_r_i ---------1 

I ,00- I, 79 ~~idak Puas/Tidak Baik 
----·- ----- -t--
-~~~ 2,5~ --~ura~gPu~s/Kurang Ba_~---

2,60- 3,39 I Cukup Puas/Cukup Baik 
~-·--- --. - --l-------
1 3,40- 4, 19 ! Puas/Baik 
1------ ----~----------

[_~,20-~~~(~ _L:_anga~Puas/Sangat Baik J 

a. Persepsi Responden terhadap Kompetensi Pegawai Kantor 

Pertanahan Kota Gorontalo 

Persepsi responden terhadap kompetensi pegawai diukur menggunakan 3 

dimensi, yaitu dimensi perilaku dan sikap, dimensi pengetahuan dan dimensi 

ketrampilan serta dijabarkan menjadi 6 butir pernyataan Berikut perseps1 

responden terhadap setiap butir pernyataan pada masing-masing dimensi. 
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1 ). Persepsi respond en terhadap Perilaku a tau Sikap Pegawai Kantor 

Pertanahan Kota Gorontalo 

Persepsi responden terhadap perilaku atau sikap pegawaJ terdiri dari 2 

butir pernyataan, seperti terlihat dalam tabel 413 berikut 

Tabel413 
Persepsi Responden terhadap Perilaku atau Sikap Pegawai 

Kantor Pertanahan Kota Gorontalo 

,..---------·- --~--~----------- -·-

Pernyataan 
Jawaban Respondcn Total Rata-

SP p \ CP I KP I TP Skor rata 

---,----·-

Skor 0/o 
ideal Skor 

Peg'"'"' l>e<Sikap ""'"" -I ~'- I 9~ _' I I (JS.:20 I _:alan~:cla_'.ani_:mol:~ () L12 , 59 3 () 3-ll 3. -ll 500 
I 

Peg"'"' '"P'"' ""''"" -L1 ,__[- - I i 
I 2 

l-
dalam bcrtutur kata dcnganl 7 '>7 s:;L L 
pcmOI_lClll________ _ _ _ 

Rata-Rata 

() '>-lS -,AS I 50() (Jl)_(J() 

-~ 

3-U,S 3,-ts 1 soo 168,~~ 
-.\'umhcr. !!mil pengo/alum data, tahun :!01) 

Pada tabel 4 13 dapat dilihat rata-rata skor perseps1 responden pada 

dimcnsi perilaku atau sikap sebesar 3,45 atau 68,90 % dan termasuk dalam 

kategori baik Artinya pegawai Kantor Pertanahan Kota Gorontalo sudah memiliki 

perilaku atau sikap yang baik dalam memberikan pelayanan Demikian juga bila 

dil ihat berdasarkan butir pernyataan, rata-rata skor persepsi responden pada kedua 

butir pernyataan termasuk dalam kategori baik Data diatas juga menunjukkan, 

bahwa untuk memperoleh skor ideal maka dimensi perilaku atau sikap masih 

dipcrlukan peningkatan kinerja sebesar 21 ,20 °/o 

2). Persepsi Responden terhadap Pengetahuan Pegawai Kantor 

Pertanahan Kota Gorontalo 

Persepsi responden terhadap pengetahuan pegawa1 terdiri dari 2 butir 

pernyataan, seperti disajikan pada tabel 4. 14 berikut • 
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Tabel4.14 
Persepsi Responden terhadap Pengetahuan Pegawai 

Kantor Pertanahan Kota Gorontalo 

Jawaban Responden Total Rata- Skor % 

57 

Pern,yataan 
SP P CP KP / TP Skor rata Ideal Skor 

Pctugas sangat mcmahami I 1 \1 1 ! 

~:_:_1g_a_s_1_1~-a----------+--5-l----2-3---l-4-8--+-2-4 ~ '0'~-~ ~,.0<) 500 (d.8~ 
Pctugas sangat mcnguasai [ t 

4 tugasnya 8 20 47 25_l 0 \ ) ll . i.ll [ 500 62.20 

~~----~----R-,-.t-".a--R-,-.t-a_l-- I 31ot3,10 f 500 62,00 
L___----------------------------------~---~--~---L_~ 
.\'umher. I !asil pengolahan data, !alum 20/5 

Pada tabel 4 14 dapat dilihat rata-rata skor persepsi responden pada 

dimensi pengetahuan sebesar 3, I 0 atau 62,00 ~/o, dan termasuk dalam 

kategori cukup Artinya pegawai Kantor Pet1anahan Kota Gorontalo sudah 

cukup memahami dan menguasai tugasnya Demikian _1uga bila dilihat 

berdasarkan butir pernyataan, rata-rata skor persepsi responden pada kedua 

butir termasuk dalam kategori cukup. Namun untuk rnemperoleh skor ideal 

masih diperlukan peningkatan kinerja sebesar 38,00 ~/o 

3). Per·sepsi Responden terhadap Keterampilan Pegawai Kantor 

Pertanahan Kota Gorontalo 

Persepsi responden terhadap keterampilan pegawai kantor pertanahan kota 

Gorontalo terdiri dari 2 butir pernyataan, seperti disajikan dalam tabel 415 

berikut 
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Tabel 4.15 
Persepsi Responden terhadap Ketrampilan Pegawai 

Kantor Pertanahan Kota Gorontalo 

No Pernyataan 
Jawaban Responden Total Rata-

SP p CP KP TP Skor rata 

Pctugas tcrampil dalam 

I 
5 mcncliti kclcngkapan I 2-+ 5] 22 0 30-t 3.0-t 

berkas permohonan 
-·-t--

Petugas tcrampil dalam 
6 mcmberi penjclasan sccara I 2-+ 59 16 () 310 3.10 

singkat dan jelas 
Rata-Rata 307 3,07 

------- ·- -- -- -- -- ------------------- - - ------ ~---

5,'wnher: !!asi! pengo!ah{l/1 data, tahunl0/5 

58 

Skor 0/o 
Ideal Skor 

500 60.80 

500 62.00 

5,00 61 ,-to 
~----- -·--

Pada tabel 4 15 dapat dilihat rata-rata skor persepsi responden pada 

dimensi keterampilan sebesar 3.07 atau 61,40 % dan termasuk dalam kategori 

cukup baik. Artinya petugas Kantor Pertanahan Kota Gorontalo cukup terampil 

dalam meneliti kelengkapan berkas permohonan serta memberikan penjelasan 

secara singkat dan jelas terhadap pemenuhan persyaratan administrasi. Namun 

untuk memperoleh skor ideal masih diperlukan peningkatan kinerja sebesar 

38,60%. 

Selanjutnya untuk memperoleh gambaran secara menyeluruh 

mengenaJ kompetensi pegawai di Kantor Pertanahan Kota Gorontalo, oleh 

peneliti dilakukan kategorisasi rata-rata skor persepsi responden atas keenam 

butir pernyataan yang mengukur kompetensi pegawai Rekapitulasi rata-rata 

skor perseps1 responden dari masing-masing pernyataan dalam variabel 

kompetensi, seperti terlihat dalam tabel 4. 16 berikut : 
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Pernyataan 

No 1 

Tabel4.16 
Persepsi Responden Pada Variabel Kompetensi Pegawai 

Jawaban Responden 

SP p CP KP 

6 32 59 

TP 

0 

Total 
Skor 

Mean 
Skor 

I 34t 3,41 

59 

1 No '"' 7 37 53 3 0 l "48 I "48 

~--N_o_3 __ -T ___ s __ ~_2_3 __ r-_4_8 __ ~_2_4 __ ~ ___ o __ -+' ~~o~ j ::09 I 
No. 4 8 20 47 25 0 311 1 3, II 

No.5 24 53 22 0 304 I 3_04 - 1 

1--------N-o-. -6----+---~---t----24---+--5--9-------1--1-6---t----o--+-~3·-l o- 3~-~ 
I I I I + ~ 

l__~~--~~~~~~R~a~ta~-~r~at~a~~~--~--------~. 32t_j_~ 
,\'umher: f!asil pengolah{m dara, rahun :?0/5 

Dari data yang disajikan pada tabel 4 16 dapat dilihat rata-rata skor 

persepsi responden pada variabel kompetensi sebesar 3,21. Artinya bahwa 

kompetensi pegawai di Kantor Pertanahan Kota Gorontalo dilihat dari dimensi 

sikap, pengetahuan dan ketrampilan masih dalam kategori cukup baik. data 

diatas juga menunjukkan bahwa variabel kompetensi akan mencapm skor ideal 

apabila ada penambahan kinerja sebanyak 35,80%. 

b. Persepsi Responden terhadap Disiplin Kerja Pegawai Kantor 

Pertanahan Kota Gorontalo 

Persepsi responden terhadap disiplin kerja pegawai diukur menggunakan 4 

dimensi dan dioperasionalisasikan menjadi 8 butir pernyataan Berikut persepsi 

responden terhadap setiap butir pernyataan pada masing-masing dimensi 
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1) Persepsi Respoden te•·hadap Ketepatan Waktu Pelayanan 

Persepsi responden terhadap ketepatan waktu pelayanan terdiri dari 2 butir 

pernyataan. Persepsi responden terhadap masing-masing pernyataan disajikan 

dalam tabel 4.17 berikut • 

No 

Tabel417 
Persepsi Responden terhadap Ketepatan Waktu Pelayanan 

oleh Pegawai Kantor Pertanahan Kota Gorontalo 

Pernyataan 
Jawaban Responden Total Rata-

SP I p CP KP TP Skor rata 

Petugas selalu datang tepat 
:1.1 ') I 7 \Yaktu ,~ 30 2X 21 

I 
X 

I 
3Jl) ·' 

I 
Pctugas selalu tertib dan I 

··- ~-~-,--1· 
I i , 8 teratur dan jarang tidak 1-t j 

27 :n L~_" --b'"' ~.20 

bcrada di tempat 
Rata-Rata 319,5 3,195 

-,')'umber · f lasil pengolahan data, tahun ]()I) 

Skor 0/o 
Ideal Skor 

son 63.XO 

soo I 
64.00 

5,00 63,00 

Pada tabel 4.17 dapat dilihat rata-rata skor persepsi responden terhadap 

ketepatan waktu pelayanan sebesar 3,195 atau 63,00 % dan termasuk dalam 

kategori cukup. Artinya petugas pada Kantor Pertanahan Kota Gorontalo dinilai 

cukup tepat waktu dalam memberikan pelayanan Data diatas juga menunjukkan, 

skor ideal akan diperoleh apabila ''ketepatan waktu pelayanan" ada peningkatan 

kinerja sebesar 37,00% 

2) Persepsi Responden terhadap Penggunaan Peralatan Kantor oleh 

Pegawai Kantor Pertanahan Kota Gorontalo 

Persepsi responden terhadap penggunaan peralatan kantor terdiri dari 2 

butir pernyataan. Persepsi responden terhadap masing-masing pernyataan 

disajikan dalam tabel 4.18 berikut • 
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No 

9 

10 

Tabel 4.18 
Persepsi Responden terhadap Penggunaan Peralatan Kantor 

oleh Pegawai Kantor Pertanahan Kota Gorontalo 

Pern~·ataan 
Jawaban Responden Total Rata-

SP p CP KP TP Skor rata 

Penggunaan komputcrisasi 
hanya untuk kcgiatan 5 31 3~-_J-~4 4 109 3.09 
pelayanan 
Peralatan meja dan kursi I 
tcrtata dengan baik (, 37 50 I 7 () 342 3A2 

Rata-Rata 325,5 3,255 

Swnhcr: I!asil pengo/allan data, tahun :;of 5 

61 

Skor 0/o 
Ideal Skor 

500 61.80 

500 68_40 

5,00 65,10 

Pada tabel 4.18 dapat dilihat rata-rata skor persepsi responden terhadap 

penggunaan peralatan kantor sebesar 3,255 atau 65,10 % dan termasuk dalam 

kategori cukup baik. Artinya penggunaan peralatan kantor oleh pegawai Kantor 

Pertanahan Kota Gorontalo sudah cukup efektif Bila dilihat berdasarkan butir 

pernyataan, untuk butir pernyataan "'peralatan meja dan kursi tertata dengan baik" 

termasuk dalam kategori baik data diatas menunjukkan untuk memperoleh skor 

ideal masih diperlukan peningkatan kinerja sebesar 34,90% 

3) Persepsi Responden terhadap Tanggung .Jawab Pegawai Kantor 

Pertanahan Kota Gorontalo 

Persepsi responden terhadap tanggung jawab pegawai terdiri dari 2 butir 

pernyataan. Persepsi responden terhadap masing-masing pernyataan disajikan 

dalam tabel 4.19 berikut • 
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II 

12 

--

Tabel 4.19 

Persepsi Responden terhadap Tanggung Jawab Pegawai 
Kantor Pertanahan Kota Gorontalo 

Pemyataan 
Jawaban Responden Total Rata-

SP p CP KP TP Skor rata 

Pelayanan dilaksanakan 
sesuai proscdur II :n 37 20 () 33-+ 3 '3-+ 

----1--
Pclayamm dilaks;makan 

I I 
dcngan pcnuh tanggung () 1-+ 37 )() 19 2-+6 2.-J.() 
j;mab sampai dcngan sclcsai 

Rata-Rata -- J 2=_<l_ 
2,90 

---~----- -------------- -- - - ---- - -- - - --------

,\'wnher: I Josil pengoloharz dolo, ralu111 :!OJ 5 

62 

Skor 0/o 
Ideal Skor 

500 66.80 

--r--~ 

500 -+9.20 

:",110 ~~·~I L__. ___ 

Pada tabel 419 dapat dilihat secara rata-rata skor persepsi responden 

terhadap tanggung jawab pegawa1 sebesar 2, 90 atau 58,00% dan termasuk 

dalam kategori cukup baik. walaupun secara rata-rata sudah cukup baik, 

namun untuk butir pernyataan "pelayanan dilaksanakan dengan penuh tanggung 

jawab sampai dengan selesai'' rata-rata resonden merasa kurang puas, sehingga 

hal ini perlu menjadi perhatian untuk perbaikannya Data diatas JUga 

menunjukkan untuk memperoleh skor ideal masih diperlukan peningkatan kinerja 

sebesar 42,00%. 

4) Persepsi Responden terhadap Ketaatan Pada Aturan oleh Pegawai 

Kantor Pertanahan Kota Gorontalo 

Persepsi responden terhadap ketaatan pada aturan terdiri dari 2 butir 

pernyataan Persepsi responden terhadap masing-masing pernyataan seperti 

terlihat pada tabel 4.20 berikut 
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Tabel 4 20 
Persepsi Responden terhadap Ketaatan Pada Aturan 

oleh Pegawai Kantor Pertanahan Kota Gorontalo 

Pemyataan 
Jawaban Responden Total Rata-

SP p CP KP TP Skor rata 

Pctugas mcnggunakan 
I kartu tanda 0 ~I -1-6 I 20 ~ 105 3Jl5 

63 

Sko1· 0/o 
Ideal Skor 

500 61. ()() r pcngcnal!Idcntl(as 
Pctugas mcmakm pakman 

/ I jdmas/scragam kant or 2 27 -1-7 2-+ () ~07 ~.07 :500 61.-+0 

I Rata-Rata 306 3,06 5,00 61,20 
L 
.\'umher · !fa.l"l! pengo/ahrm data, tahun 2015 

Pada tabel 4.20 dapat dilihat rata-rata skor persepsi responden 

terhadap Ketaatan pada aturan oleh pegawai sebesar 3,06 atau 61,20%, dan 

termasuk dalam kategori cukup baik. Artinya ketaatan terhadap aturan 

memakai kartu tanda pengenal dan pakaian dinas oleh pegawai Kantor 

Pertanahan Kota Gorontalo dinilai cukup baik Data diatas juga menunjukkan 

untuk memperoleh skor ideal masih diperlukan peningkatan kine1ja sebesar 

38,80%. 

Selanjutnya untuk memperoleh gambaran secara menyeluruh 

mengena1 disiplin kerja pegawai di Kantor Pertanahan Kota Gorontalo, 

dilakukan kategorisasi rata-rata skor persepsi responden atas kedelapan butir 

pernyataan yang mengukur disiplin kerja Berikut rekapitulasi rata-rata skor 

perseps1 responden mengena1 disiplin kerja sebagaimana pada tabel 4.21 

berikut: 
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Tabel4.21 
Persepsi Responden terhadap Variabel Disiplin Kerja Pegawai 

Butir 
Pernyataan 

No.7 

SP 

13 

Jawaban Responden 

p CP KP 

30 28 21 

TP 

8 

Total 
Skor 

319 

Mean 
Skor 

3,19 
~----------~----+-----+-----+-----~-----+-------+------~ 

No 8 14 27 17 9 320 i 3,20 
I 

No 9 5 31 36 24 4 309 3,09 

37 

~ :0-. ~-~. ::: -~· :::: -1 
f--\ ___ N __ o __ -12----+---0--+----14-~ 3 7--r----3-0---r-- 19 24~--Jr---_2_,4_6 __ _ 

f---------------+------+---------+-----------l-

No 10 

32 No 11 

6 

I 1 

No. 13 0 31 46 20 3 305 I 3,o5 
r--------------+------+-------+-----+----~~-----r-------~-----~ 

No. 14 2 27 47 24 0 307 3,07 

Rata-rata 310 3,10 

.\'umber · f!asil pengolahan data, tahun :}0/5 

Melalui data yang disajikan pada tabel 4 21 dapat dilihat rata-rata skor 

persepsi responden pada variabel disiplin kerja pegawai sebesar 3,10 Artinya 

pendapat responden terhadap disiplin kerja pegawai di Kantor Pertanahan Kota 

Gorontalo termasuk dalam kategori cukup baik sementara untuk mencapai skor 

ideal, harus ada penambahan kinerja sebanyak 38,00% 

c. Persepsi Responden terhadap Kualitas Pelayanan Kantor Pertanahan 

Kota Gorontalo 

Persepsi responden terhadap kualitas pelayanan pada Kantor Pertanahan 

Kota Gorontalo diukur menggunakan 5 dimensi dan dioperasionalisasikan 
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menjadi 12 butir pernyataan Berikut perseps1 responden terhadap setiap butir 

pernyataan pada masing-masing dimensi 

1) Persepsi Responden terhadap Tangibles 

Persepsi responden terhadap tan;;ihles terdiri dari 3 butir pernyataan, 

seperti disajikan dalam tabel 4.22 berikut 

Tabel4.22 
Persepsi Responden terhadap Tangibles 

-

No Pcrnyataan 
Jawaban Responden Total Rata- Skor o/o 

SP p CP KP TP Skor rata Ideal Slior 

Ruang tunggu bersih dan I 
15 nyaman I ~6 ~l) ~ () 3~~ 3A~ 500 (Jl\,80 

,- t- .,-
f----

Tersedia papan informasi 
16 tcntang pcrsyaratan. \Yaktu 36 l7 () ll2 3,32 500 66AO 

dan biava 
Komputerisasi dalan I 

17 mcnunJang pclayanan (J 20 50 

I 
H () 308 3.()8 500 () \.60 

sangat mcmadai 
Rata-Rata 328 3,28 5,00 65,60 

··---·----· 

,\'umhf:'r: ffa.qf pengo!ahan dar a. !alum :;ot .1 

Pada tabel 4.22 dapat dilihat rata-rata skor persepsi responden terhadap 

fWlf.;ihles sebesar 3,28 atau 65,60%, dan termasuk dalam kategori cukup baik 

Artinya fasilitas fisik yang tersedia di Kantor Pertanahan Kota Gorontalo secara 

umum dinilai cukup memadai sementara untuk mencapai skor ideal, harus ada 

penambahan kinerja sebanyak 34,40% 

2) Persepsi Responden terhadap Empathy 

Persepsi responden terhadap empathy terdiri dari 2 butir pernyataan, 

seperti terlihat pada tabel 4.23 berikut 
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Tabel4.23 
Persepsi Responden terhadap J~'mpathy 

~-~~-------------------- ~--~-----·--------------------

No Pernyataan 
Jawaban Responden Total Rata- Skor 0/o 

SP p CP KP TP Skor rata Ideal Skor 

Bcrsikap tegas dan tanpa 
18 memandang status sosial 1 53 -l-l 2 0 353 3.5J .500 70.60 

--
Pcnuh pcrhatian dalan 

1') mcnanggapi kcluhan 0 5-l -l6 () () 35-l 3.5-l )00 61.80 
pcmohon 

--'---

Rata-Rata 353,5 3,535 5,00 70,70 

-,\'umher. !last! pengo/ahm1 data, tahun }.{)] J 

Pada tabel 4 13 dapat dilihat rata-rata skor persepsi responden pada 

empathy sebesar 3,535 atau 70,70%, dan termasuk dalam kategori baik. Namun 

untuk memperoleh skor ideal harus ada peningkatan kinerja sebesar 29,30%. 

3) Persepsi Responden terhadap Reliability 

Persepsi responden terhadap reliability terdiri dari 2 butir pernyataan, 

seperti terlihat pada tabel 4 24 berikut 

Tabe\4.24 
Persepsi Responden terhadap Reliability 

No Pernyataan 
Jawaban Responden Total Rata- Skor %1 

SP p CP KP TP Skor rata Ideal Skor 

Proscdur pcla\ a nan 

I 

I 

(,j 1)(1 20 scdcrhana dan tidak 1, 30 30 
,, 

-l 325 3.25 500 ._) ~-) 

berbelit-bclit 

Dibcri tanda bukti I 
21 pcnerimaan bcrkas dat () 2-l 56 20 () 30-l 3 .0-l )()() ()0.80 

bukti pcmbayaran 
Rata--Rata 31-t,5 3, 1-t5 5,00 62,90 

--Sumher. f!ast! pengn!ahan data, tahun }.()]_) 

Pada tabel 4 24 dapat dilihat rata-rata skor persepsi responden pada 

reliability sebesar 3,145 atau 62,90%, dan termasuk dalam kategori cukup 

baik. Artinya petugas di Kantor Pertanahan Kota Gorontalo dinilai cukup handal 
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dalam memberikan pelayanan untuk memperoleh skor ideal, maka masih 

diperlukan peningkatan kinerja sebesar 3 7, l0°o 

4) Persepsi Responden terhadap Dimensi Re!}ponsiveness 

Persepsi responden terhadap dimensi re.~pomil·eness terdiri dari ':> butir 

pernyataan, seperti terlihat pada tabel 4.25 berikut. 

Tabel 4.25 
Persepsi Responden terhadap Re.<,ponsil•eness 

Jawaban Responden 

p CP KP 
Total Rata- Skor o;o 

TP Skor rata Ideal Skor 
No Pernyataan 

SP 

I I 
I 29 I ~, I 17 _)' 

r---

22 50 24 

I 
I i 

() :122 :1.22 1 soo I(J4.-~o 1 

(l :106 1.1l!>t 500 °61.20 

31-t I 3, u 1:-.oo 62,8(~ 
--~______j 

1 PcJayanan dilakukan secma 

I

I 22 :::',~"::::,''""" """""" 11 
23 ada kckurangan pcrsyarata1 4 

dokumcn 

[ Rata-Rata 

,\wnher _· 1/a.li/ pengo/alum data, tahun :!0 I 5 

Pada tabel 4.25 dapat dilihat rata-rata skor persepsi responden pada 

dimensi re.'>ponsil·eness sebesar 3, 14 atau 62,80%, dan termasuk dalam kategori 

cukup Artinya petugas di Kantor Pertanahan Kota Gorontalo cukup tanggap 

dalam memberikan pelayanan. Namun untuk memperoleh skor ideal perlu 

peningkatan kinerja sebesar 37,20% 

5) Persepsi Responden terhadap Assurance 

Persepsi responden terhadap dimensi assurance terdiri dari 3 butir 

pernyataan, seperti disajikan dalam tabel 4.26 berikut • 
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Tabel4.26 
Persepsi Responden terhadap Dimensi Assunmce 

~- ---~---~--------- r--------------- --·----~--- ...------,-· -----~~--- --- --~ ---

Jawaban Responden Total I Rata- Skor % 

SP p CP KP TP Skor I nta Ideal Skor 
No Pernyataan 

Adanya kcjclasan d<m I ! 1 
24 kcpastian pctugas I 3 I -fj 2:; I 2 ~()(, I 1.06 :100 61.20 

f----l'p"-'c'-h~l~--'-a_n_c_m_l _____ ---J---+---~--+--+----~--
Adam a kcjclasan dm ( 

25 kcpastian pcrsyaratan dan 2 3~ 54 t~' 0 ~3(, 3.3(, 500 (>7.20 
proscdur pclayanan 

1------l'A'----d<_H_n_a__.__k __ c~J e-h-ls_a_n--d-a-1' ---+-----~---- - 1----~1----

26 kcpastian biaya dan "aktu 0 2-t 62 I 1-+ 0 , 3 I 0 01.10 :100 62.00 
pcnyclcsaian pclayanan 1_ + 

~-~~~~~~~~~-~-~--i----L~-~- ---- ---~--+----+-~ 

IL_I ___________ R_at_a_-R_at_;~------------ __ l___}~~-7___L,OO 63,-HI 
,\'umher: ! !asil pengolahan data, tahun 2015 

Pada tabel 4 26 dapat dilihat rata-rata skor persepsi responden pada 

dimensi assurance sebesar 3,17 atau 63,40%, dan termasuk dalam kategori cukup 

baik. artinya pelayanan pada kantor pertanahan kota Gorontalo, oleh responden 

dinilai memiliki kejelasan dan kepastian, baik kejelasan dan kepastian petugas 

yang melayani, persyaratan dan prosedur pelayanan maupun kejelasan dan 

kepastian biaya dan waktu penyelesaian Namun untuk memperoleh skor ideal, 

harus ada peningkatan kinerja sebesar 36,60% 

Selanjutnya untuk memperoleh gambaran secara menyeluruh 

mengenat kualitas pelayanan di Kantor Pertanahan Kota Gorontalo, 

dilakukan kategorisasi rata-rata skor persepst responden atas kedua belas 

butir pernyataan yang mengukur kualitas pelayanan Rekapitulasi rata-rata 

skor persepsi responden mengenat kualitas pelayanan seperti pada tabel 4 27 

berikut ini • 
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Tabel4 27 
Persepsi Responden terhadap Variabel Kualitas pelayanan 

Butir 
Pernyataan 

No 15 

SP 

Jawaban Responden 

p CP KP 

I 

TP 
Total 
Skor 

344 

69 

Mean 
Skor 

3,44 46 ! 49 4 I 0 I 
f------~----+~---+-------+-1 ---f----t-----1----------+---1 ~-----------' 

No _ 16 2 45 36 17 : 0 332 3,32 
~----------~-----+----~------~----~----+-------~----~ 

No 17 6 20 50 24 0 308 3,08 

1- ~-o-1_8~--'~-5-~4:-~: 
No. 19 0 54 I 4:-

1 

_ 

1

0

1

_ 0 I 354 

~---N-1 0 ___ 2_o __ _____, ___ l_3 __ +--3-o-[3o _ , _n --+--41 __ 3_2 __ 5 ___ ~ __ -_,,_2_5 __ ---1 

0 353 3,53 

3,54 

r-----N--o _-2_1--r----o--+--_24--~ 56 _ ---+----2_o __ +-__ o __ -+-__ -:_, o_4_--+--___ 3_, o_4 __ ---l 
29 1 37 No 22 II 17 6 322 3,22 

24 3,06 No_ 23 4 0 306 
! 

22 1 5o 

No_ 24 311 43 
i 

2 306 3,06 

~---N-o-_ -2-5-------'r-----2-----+----3--8-~;,;-- f-----~ - 0 3 3 6 3,3 6 

f-----------------1------+--- : +------1i----------ll--------t-------
No_26 0 24 I 62 14 0 I 310 3,10 

L-_l_ __ L_~_ -------+--1-J 
Rata-Rata 325 3~25 

'----------------:--c----:------- -----____________ __j____ ______ __L_ ______ _ 

.'<wnher: Hasi/ pengo/alum data. tolllln :'01 J 

Dari data yang disajikan pada tabel 4 27 dapat dilihat rata-rata skor 

perseps1 responden pada variabel kualitas pelayanan sebesar 3,25_ Artinya 

pendapat responden terhadap kualitas pelayanan di Kantor Pertanahan Kota 

Gorontalo dilihat dari dimensi TctnKihles, Fmphaty, Responsiveness, Reliahdity 

dan dimensi Assurance termasuk dalam kategori cukup baik_ sementara untuk 
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mencapat skor ideal, kualitas pelayanan harus ditingkatkan kinerjanya sebanvak 

d. Persepsi Responden terhadap Kepuasan masyarakat pada pelayanan 

di Kantor Pertanahan Kota Gorontalo 

Persepsi responden terhadap Kepuasan masyarakat pada pelayanan di 

Kantor Pertanahan Kota Gorontalo diukur menggunakan 3 dimensi dan 

dioperasionalisasikan menjadi 6 butir pernyataan. Berikut persepsi responden 

terhadap setiap butir pernyataan pada masing-masing dimensi 

1) Persepsi Responden tet·hadap Kepuasan Emosional 

Persepsi responden terhadap dimensi kepuasan emosional terdiri dari 2 

butir pernyataan, seperti disajikan dalam tabel 4.28 berikut 

Tabel 4.28 
Persepsi Responden terhadap Kepuasan Emosional 

No Pernyataan 
Jawaban Responden Total Rata- Skor 0/o 

SP p CP KP TP Skor rata Ideal Skor 

27 Saya puas telah 
mcmpcrolch scrtifikat 

7 ! 2(} -1.0 \8 l) :10-l 3. 0-l 500 60.80 

I 2s 
Saya puas pclayanan yang 

I -l9 -lO 10 0 :1-+1 3.-ll 500 68.20 
dibcrikan sesua1 dcngan 

I 
clarapan sa\_<l__·-·· I 

I 
--

Rata-Rata 323 3,23 5,00 6-l,60 
-- . 

,\'umher !las !I pengolailcm data, tahun 20 l J 

Dari tabel 4 28 diatas, dapat dilihat rata-rata skor persepsi responden 

terhadap kepuasan secara emosional sebesar 3,23 atau 64,60%. lni menunjukkan 

sebagian besar responden sudah cukup puas secara emosionaL Selanjutnya untuk 

memperoleh skor ideal perlu peningkatan kinerja sebesar 3 5,40% 
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2) Persepsi Responden terhadap Kepuasan Produk 

Persepsi responden terhadap kepuasan produk pada variabel kepuasan 

masyarakat dioperasionalisasikan menjadi 2 butir pernyataan, seperti disajikan 

pada tabel 4 29 berikut 

Tabel4.29 
Persepsi Responden terhadap Kepuasan Produk 

I No Pemyataan 
Jawaban Responden Total Rata- Skor 0/o 

SP p CP KP\ TP Skor rata Ideal Skor 

29 Saya puas scrtipikat tidak 
I 2~ 53 

-H~V'" 
).()~ I 500 60.8j ada kcsalahan gambar 

c--
)() Sa\ a puas scrtipikat tidak 

() ~0 ~ j 1 ()() HlO I 500 ()().( )l) I 
~- 1ada kcsalahan kctik 

Rata-Rata ~ ' =r 3112 1::-02 ,5,00 60.-t~ 
-Sum her: !lasil pengo/alum data, tahun lOJ J 

Pada tabel 4 29 dapat dilihat rata-rata skor persepst responden pada 

kepuasan produk sebesar 3,02 atau 60,40% dan termasuk dalam kategori 

cukup baik Artinya sebagian besar pemohon Kantor Pertanahan Kota 

Gorontalo menilai cukup puas terhadap produk yang diterbitkan Namun 

untuk memperoleh skor ideal masih diperlukan peningkatan kinerja sebesar 

36,60%. 

3) Persepsi Responden terhadap Kepuasan Situasional 

Persepsi responden terhadap kepuasan situasional pada variabel kepuasan 

masyarakat dioperasionalisasikan menjadi 2 butir pernyataan. Berikut ini 

disajikan distribusi tanggapan responden pada dimensi situasional 
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Tabel 4 30 
Persepsi Responden terhadap Kepuasan Situasional 

No Pemyataan 
Jawaban Responden Total Rata- Skor % 

SP p I CP KP TP Skor rata Ideal Skor 

Saya puas. tidak ada biaya 
l 

:: I :: -~ ::-

o 1 :;oo \ .1.oo 1 5oo 60.00 
.ll tambahan sewaktu 

mengambil scrtipikat -1 ;,(,i I Saya puas. sertipikat ccpa 
() () I )()() i_()(, I 500 GUO ~, sclesai _)~ 

_L____l I 
Rata-Rata 303 3,03 5,00 60,60 

l 

,\umher : !Jasti pengolah(m data, tahun lO 1 _) 

Pada tabel 4.30 dapat dilihat rata-rata skor persepsi responden pada 

kepuasan situasional sebesar 3.03 atau 60,60% dan termasuk dalam kategori 

cukup Artinya sebagian besar pemohon di Kantor Pertanahan Kota Gorontalo 

berdasarkan akumulasi pengalaman selama mengurus sertipikat sudah cukup puas 

dengan pelayanan yang diberikan Demikian juga bila dilihat berdasarkan butir 

pernyataan, rata-rata skor persepsi responden pada kedua butir pernyataan 

termasuk dalam kategori cukup. Sedangkan skor ideal akan diperoleh apabila ada 

peningkatan kinerja sebesar 39,40% 

Selanjutnya untuk memperoleh gambaran secara menyeluruh mengena1 

kepuasan masyarakat terhadap Kantor Pertanahan Kota Gorontalo, dilakukan 

kategorisasi rata-rata skor persepsi responden atas keempat butir pernyataan yang 

mengukur kepuasan masyarakat. Berikut rekapitulasi rata-rata skor tanggapan 

responden mengenm kepuasan masyarakat dapat dilihat pada tabel 4 31 

berikut • 
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Tabel 4 31 
Persepsi Responden terhadap Variabel Kepuasan masyarakat 

Butir Jawaban Responden Total 
Pernyataan SP p I CP KP TP Skor 

No. 27 7 I~ 18 9 304 

No. 28 

Rata 
Rata 

3,04 

3,50 

73 

~-----------+--1-+--·49 1 49 ~T~T 350 

r-------~---1-~24 1 53~~~"~. -.0-. 1--30-4--~-3-,0-4~ 
o 30 ) 43 j_24 __ 3 j __ -:_,o_o_---+ __ 3_,_o_o _ ___j 

No. 29 

No. 30 

1 21 I 55- j 23 I 0 I 300 3,;0-1 
r-------+---o--- -23l-6o l-~-~-o- i 306 ~ 3,06 

1
~-~"---------'-----__j_--~----~-- ~ -----'---------

- Rata-rata I 311 3,11 I 
c___ _________________________ L_ ______ -~ 

No. 3 I 

No. 32 

,','umher _ Nasi/ pengo/a/11m data. tahun :!0 I 5 

Dari tabel 4.31 diatas, dapat dilihat rata-rata skor persepsi responden 

pada variabel kepuasan masyarakat sebesar 3, II dan bila merujuk pada 

pedoman yang terdapat pada tabel 4 12 termasuk dalam kategori cukup Artinya 

kepuasan masyarakat dilihat dari dimensi kepuasan emosional, kepuasan produk 

dan kepuasan situasional termasuk dalam kategori cukup baik sementara untuk 

mencapm kepuasan masyarakat dengan skor ideal, maka kinerja harus 

ditingkatkan sebanyak 37,80% 

4. Pengujian Hipotesis 

Untuk menguji hipotesis yang diajukan, dilakukan analisis kuantitatif 

dengan menggunakan stmctzmtl equation modeling tahapan yang dilakukan 

dalam analisis SEM, sebagai berikut · 
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a. Analisis Faktor Konfirmatory (Confirmatoryfitktor analysis) 

Analts1s faktor konfirmatori digunakan untuk mengkonfirmasikan faktor­

faktor yang paling dominan dalam satu kelompok variabel serta untuk 

mengetahui apakah mdikator-mdikator yang diamat1 dapat mencerminkan 

variabel Iaten yang d1analisis, yang akan dilihat dari nilai lambda atau loading 

faktor Nilai loading faktor yang dipersyaratkan dalam analisis SEM adalah 

~ 40. Dari lampiran output SEM diperoleh nilai lambda dari semua indikator 

~ 40, sehingga disimpulkan masing-masing indikator merupakan unidimensional1tas 

untuk masing-masing vanabel latennya. Selengkapnya masing-masing analtsis 

faktor konfirmatory dari setiap variabel dapat dilihat pada model pengukuran 

selanjutnya 

b. Regression Weight 

Regression ll'eight digunakan untuk meneliti seberapa besar pengaruh 

variabel-variabel yang akan diuji Sebelum dilakukan pengujian hipotesis, 

dilakukan pengujian terhadap data yang diperoleh melalui serangkaian uji berikut 

1 ). Uji Kelayakan Model (goodness (!ffit) 

Uji kelayakan model digunakan untuk menguji kesesuaian model teoritik 

dengan data empiris, Uji kelayakan model dalam structural equation modelling 

berdasarkan beberapa kriteria dapat dilihat pada tabel 4 32 berikut 
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Tabel 4.32 
Hasil Uji kelayakan Model 

Ukuran Goodness of Fit Nilai Hasil Estimasi Evaluasi Model 
Chi-Square 111,5 (p-value ~ 0,024) Baik 

·-

RMSEA 0,058* Baik 

=! GFI 0,869 Marginal 

HGFI 0,813 

i 

Marginal 

j CFI 0,980* Baik 
~~·. 

NFI 0,943* I Baik I 

[_IFI ____ 
---·-' 

0,980* Baik 
-- --

HFI 
0,929* Baik 

0,051 * Baik __ RMSR 
*memenuhi kriteria model yang baik 

Dari basil uji kelayakan model tersebut dapat dilihat bahwa. 

• x2 (Chi square) 

Model dikatakan baik jika mempunyai chi square = 0, berarti tidak ada 

perbedaan, sementara tingkat signifikan yang direkomendasikan adalah 

p-mlue 2: 0,05 yang berarti matriks input sebenarnya dengan matriks input 

yang diprediksi tidak berbeda secara statistik (Mustafa et.al, 20125) 

Dari hasil pengolahan data diperoleh nilai chi square sebesar 111,5 dcngan 

p-mlue < 0,05 Karena nilai p-m!ue < 0,05 maka model yang diperoleh 

belum fit secara m'era!!, sulitnya mendapatkan nilai p-mlue 2: 0,05, maka 

dikembangkan beberapa ukuran kecocokan model lainnya (Hair et. a/, 

2006746) 

• RMSEA (Root Mean ,)'quare Frror ofApproximal!on) 

Nilai RMSEA menunjukkan goodness of fit yang diharapkan bila model 

diestimasikan dalam populasi. Mustafa et. a/, (20 12 6) menyatakan bahwa 

''Nilai RNlSEA yang lebih kecil atau sama dengan 0,08 merupakan indeks 
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untuk dapat diterimanya model yang menunjukkan sebuah close fit dari 

model itu'' Dari tabel diatas diketahui nilai RMSEA 0,058 lebih kecil dari 

0,08 sehingga model bisa diterima 

• GFl (Goodness (~f Fit Index) 

Mustafa et.al, (2012 6) menyatakan bahwa "lndeks GFI mencerminkan 

tingkat kesesuaian model secara keseluruhan yang dihitung dari residual 

kuadrat model yang diprediksi dibandingkan dengan data sebenarnya. 

Nilai Goodness of Fit Index biasanya dari 0 sampai 1. Nilai yang lebih 

baik mendekati I mengindikasikan model yang diuji memiliki kesesuaian 

yang baik, nilai GFI dikatakan baik adalah 2: 0, 90'- dari tabel diatas dapat 

dilihat nilai GFl 0,869 ini menunjukkan model yang diperoleh masih bisa 

diterima walau kurang memenuhi kriteria 

• CFI ( Comparutil•e Fit Index) 

CFl merupakan indeks kesesuaian incremental yang juga membandingkan 

model yang diuji dengan null model Indeks kesesuaian yang baik apabila 

CFI 2: 0,90. Dari tabel diatas terlihat nilai CFI 0,980 ini menunjukkan 

kesesuaian model yang baik. 

• Rout Mean ,)'quare Residual (RMSR) 

Dari model yang diteliti diperoleh nilai RMSR sebesar 0,051. Menurut 

Hair et al, (2006;753) nilai Rout Jvfean Square Residual (RMSR) kurang 

dari 0,08 memenuhi kriteria model yang baik. 

Dari beberapa ukuran kesesuaian diatas menunjukkan model yang 

diperoleh memenuhi kriteria ;.;oodness offit pada ukuran RMSEA (0,058 < 0,08), 
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CFI (0,980 > 0,90) dan RMR (0,05 I < 0,08) sehingga model basil estimasi dapat 

diterima. 

2). Uji Normalitas Data 

Uji normalitas data dilakukan untuk menguji apakah data yang dipakai 

berdistribusi normal multivariat Dalam penggunaan metode estimasi maximum 

likelihood pada structural equation modt:ling, data harus berdistribusi normal 

multivariat Data dikatakan berdistribusi normal multivariat apabila nilai p-value 

lebih besar dari 0,05 Pengolahan uji normalitas data menggunakan uji Chi-squart: 

yang terdapat pada aplikasi program LISREL 8 7 yang hasilnya dapat dilihat 

pada tabel 4 33 berikut • 

Tabel 4 33 
Uji Normalitas Multivariat 

l Test of Multivariate Nor~ality forc~ontinuous Variables 

Skewness Kurtosis Skewness and Kurtosis 

Value Z-Score P-Value Value Z-Score P- Value Chi-Square P-Value 

Dari basil diatas, Nilai chi-square diperoleh sebesar 0,142 dengan nilai p-

mlue 0,931, karena nilai p-1•ct!ue lebih besar dari 0,05, maka disimpulkan bahwa 

data variabel manifes (indikator) berdistribusi normal multivariate 

3). Uji Multikolinieritas 

Uji Multikolinieritas digunakan untuk mengetahui apakah terdapat 

korelasi yang sempurna diantara variabel manifes maupun variabel Iaten. korelasi 
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yang sempurna menyebabkan model pengukuran maupun model struktural tidak 

dapat diestimasi. Koefisien korelasi yang dipersyaratkan tidak lebih dari 0,90 

basil pengolahan data sebagaimana pada Lampiran output SEM, terlihat semua 

koefisien korelasi dari variabel tidak lebih besar dari 0, 90 sehingga disimpulkan 

tidak terdapat masalah mu\tikolinieritas diantara variabel manifes maupun 

variabellaten yang diteliti 

c. Model Pengukuran 

Pada UJI kelayakan model (;roodness (?f .fit) sebelumnya, 

disimpulkan model dapat diterima, sehingga dapat digunakan untuk pengujian 

hipotesis selanjutnya Berikut model pengukuran dari masing-masing variabel 

yang menghubungkan antara variabel manifes dengan variabel Iaten yang 

ditunjukkan dalam diagram jalur full model seperti terlihat pada gambar 4.2 • 

0,471~ 
(),7 27 I 

0.247 O,i33 

0,212 ~- 0.8KH 

0.7Pd 

0,3H7~ 

o.ns ,-~ o.ec2 
___j D,ltd 

0,417-~ 

I 
i 

0,553 

~0>90 I 

O.lS
5

:~:.e~::::~ .. ·. D.S41 I 
........... -~ I 

0,316 o 74b 1 

' ~~~ 0,443 ,i 
0,164 ~ 

I 

Gambar 4 2 
Diagram Jalur full model variabel 

Melalui loading faktor yang terdapat pada gambar 4.2 dapat dilihat UJI 

validitas dan reliabilitas masing-masing dimensi yang rnernbentuk variabel Iaten. 
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Dimensi dikatakan valid jika memiliki loading faktor lebih besar dari 0,40, seperti 

yang dikemukakan dalam Hair eta/, (2006;747) "Fuctor fowling., in tht! ru11gt! of 

±0 30 to ± 040 art! crms1dered to meet the mmimal len:/ j(Jr interprt!lation of 

structure" 

1) Model Pengukuran Varia bel Laten Kompetensi 

Pada variabellaten kompetensi (XJ) diukur menggunakan 3 dimensi yakni 

X11 (perilaku atau sikap), X12 (pengetahuan) dan Xu (keterampilan). Dari model 

pengukuran pada gambar 4.2, terlihat bahwa loading faktor Xu (0,888) paling 

kuat dalam rnencerminkan variabel Iaten kompetensi (X 1 ), disusul dimensi 

Xu (0,783) dan dimensi X1 1 (0,727) Sernua loading faktor dari setiap dirnensi 

rnenunjukkan lebih besar dari 0,40. Artinya semua dimensi mencerminkan 

variabel Iaten kompetensi 

Selanjutnya dari nilai loading faktor yang diperoleh, dilakukan interpretasi 

terhadap nilai constmct reliahility (CR) dan variance extracted (VE) Pengujian 

terhadap nilai CR dan VE dimaksudkan untuk menguji apakah dirnensi-dirnensi 

sudah memiliki derajat kesesuaian yang tinggi dalarn mengukur variabel Iaten 

nilai CR disyaratkan lebih besar dari 0,70 Berikut nilai construct reliahilit)' dan 

wmunct! extracted pada variabel Iaten Kornpetensi, sebagairnana terlihat pada 

tabel 4 34 berikut 
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Tabel 4 34 
Nilai CR dan VE Variabel Laten Kompetensi Pegawai 

--· 

[ Loading 
Rz 

Error 

CR-IVE j I 
Dimensi 

Faktor varumce 

lsikap 0,727 0,5:29 0,471 I 
I I 

--~-- ----·· 

I 
I 

I 
0,888 0,788 0,:21:2 0,843 

I 
0,643 

0,783 0,613 0,3871 I I 
I 

--

Pada tabel 4 34 terlihat Nilai constmct reliability (CR) sebesar 0,843 dan 

lebih besar dari 0, 70 yang menunjukkan bahwa ketiga dimensi memiliki 

kekonsistenan dalam mengukur variabel Iaten kompetensi. Sementara nilai 

l'oriance extracted (VE) sebesar 0,643 artinya 64,3% informasi yang terdapat 

pada masing-masing dimensi tercermin dalarn variabel Iaten kompetensi 

2) Model Pengukuran Variabel Laten Disiplin Kerja 

Pada variabel Iaten Disiplin kerja (X2 ) diukur menggunakan 4 dimensi 

yakni X2 1 (ketepatan waktu pelayanan), Xn (penggunaan peralatan kantor), X21 

(tanggung jawab) dan X24 (ketaatan terhadap aturan) Dari model pengukuran 

pada gambar 4 2, terlihat bahwa loading faktor Xn (0,852) paling kuat 

dalam mencerrninkan variabel Iaten disiplin kerja (XJ), disusul dimensi 

X21 (0,818), dimensi X2 .J (0,763) dan dimensi X22 (0,72:2) Semua loading 

faktor dari setiap dimensi menunjukkan lebih besar dari 0,40 Artinya semua 

dimensi mencerminkan variabel Iaten disiplin kerja Selanjutnya nilai CR dan 

VE variabel Iaten disiplin kerja pegawai seperti terlihat pada tabel 4.35 

berikut 
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Tabel 4 35 
Nilai CR dan VE Variabel Laten Disiplin Kerja Pegavvai 

I Loading Error 
~-----

Dimensi Rz CR 

I 
VE 

f~or 
varwnce 

~·~-· 

Ketetapatan waktu pelayanan 18 __ 0.669 o~:d I 

-0,52-11_ 0,479 
! 

Penggunaan peralatan kantor r0.722 i I 0,869 

I 
0,625 

Tanggungjawab 0,852 072[+2~ : I 

Ji,763 

I 
I 

T aat pad a aturan 0,583 0,417 _ _j_ --
I 

Pada tabel 4.35 terlihat Nilai cons/mel reliahility (CR) sebesar 0,869 dan 

lebih besar dari 0, 70 yang menunjukkan bahwa keempat dimensi memiliki 

kekonsistenan dalam mengukur variabel Iaten disiplin kerja Sementara nilai 

mriance extracted (VE) sebesar 0,625 artinya 62,5% informasi yang terdapat 

pada masing-masing dimensi tercermin dalam variabel Iaten disiplin kerja. 

3) Model Pengukuran Variabel Laten Kualitas Pelayanan 

Pada variabel Iaten Kualitas Pelayanan (Y) diukur menggunakan 5 

dimensi yakni Y 1 (tanRihle.'>), Y~ (empha~v), Y, (re/iahi!izr), Y.~ (re.\fHJ!l.\iveness) 

dan Y~ (assurance) Dari model pengukuran pada gambar 4 2, terlihat balm'a 

loading faktor Y 1 (0,897) paling kuat dalam mencerminkan variabel Iaten kualitas 

pelayanan (Y), disusul berturut-turut, dimensi Y .~ (0.868 ), dimensi Y 1 (0,860), 

dimensi Y5 (0,816), dan dimensi Y2 (0,671). Semua loading faktor dari setiap 

dimensi menunjukkan nilai lebih besar dari 0,40. Artinya semua dimensi 

mencerminkan variabel Iaten kualitas pelayanan. Selanjutnya nilai CR dan VE 

dapat dilihat pada tabel 4 36 berikut 
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Tabel 4.36 
Nilai CR dan VE Variabel Laten Kualitas Pelayanan 

,-----------
Loading R'l" Error Dimensi CR VE 
Faktor varwnce 

rangihle 0,860 0,740 I 0,260 
I 

Fmpath_v 0,671 0,4)0 0,550 
---~ ~-

Re.'>p011sivet1ess ~0.8'l7_-L0.804 o. !9u 0,914 0,683 
-~ 

I Re/iahiliry f-_r~-868 ~0. 751 I 0.24 7 I 

-- I 
bssurance o.816_i:66~ 0,333 I 

I I 
Pada tabel 4 36 terlihat Nilai constmct re/iahility (CR) sebesar 0, 914 dan 

lebih besar dari 0,70 yang menunjukkan bahwa kelima dimensi memiliki 

kekonsistenan dalam mengukur variabel Iaten kualitas pelayanan Sementara nilai 

variance extracted (VE) sebesar 0,683 m1inya 68,3% informasi yang terdapat 

pada masing-masing dimensi tercermin dalam variabel Iaten kualitas pelayanan. 

4) Model Pengukuran Variabel Laten Kepuasan Masyarakat 

Pada variabei Iaten Kepuasan Masyarakat (Z) diukur menggunakan 3 

dimensi yakni Z1 ( emosionaL kogniti f), Z2 (kepuasan produk), dan Z3 

(situasional) Dari model pengukuran pada gambar 4 2. terlihat bahwa loading 

faktor dimensi Z2 (0,842) paling kuat dalam mencerminkan variabel Iaten 

kepuasan masyarakat (Z), disusul berturut-turut. dimensi Zl (0,75 I), dan dimensi 

Z 1 (0, 731) Semua loading faktor dari setiap dimensi menunjukkan nilai lebih 

besar dari 0,40. Artinya semua dimensi mencerminkan variabel Iaten 

kepuasan masyarakat. Selanjutnya nilai C R dan VE dapat dilihat pad a tabel 4 3 7 

berikut 
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Tabel 4 37 
Nilai CR dan VE Variabel Laten Kepuasan masyarakat 

~---
-,-

i 

Loading R2 Error 
CR 

Faktor variance 
Dimensi 

EmosionaL kognitif 0, 731 0,534 0,466 
~----' ~~---

Produk, harapan 0,842 0,709 0,291 
0,819 0, 

--f-----~--r------r--~---

1

Situasional 0,751 0,564 0,436 
L_______ ________ _ 

Pada tabel 4 37 terlihat Nilai construct re/iahilit_v (CR) sebesar 0,819 dan . 
lebih besar dari 0, 70 yang menunjukkan bahwa ketiga dimensi memiliki 

kekonsistenan dalarn mengukur variabel Iaten kepuasan masyarakat Sementara 

nilai \-'oriunce extrucred (VE) sebesar 0,602 artinya 60,2~·0 informasi yang terdapat 

pada masing-masing dimensi tercermin dalam variabel Iaten kepuasan 

masyarakat 

d. Sub Struktur Pengujian Hipotesis 

Setelah semua asumsi pengujian terpenuhi, selanjutnya dilakukan 

pengujian hipotesis untuk membuktikan ada tidaknya pengaruh kompetensi dan 

disiplin kerja terhadap kualitas pelayanan serta implikasinya terhadap kepuasan 

masyarakat 

Pengujian hipotesis dibagi dalam 2 sub struktur pengujian hipotesis, yakni 

(1) sub struktur pengujian hipotesis 1 yang akan menguji pengaruh kompetensi 

dan disiplin kerja terhadap kualitas pelayanan yang terdiri dari hipotesis l ,2 

dan 3~ (2) sub struktur pengujian hipotesis II yang akan menguji pengaruh 

kompetensi , disiplin kerja dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat 

yang terdiri dari hipotesis 4, 5, 6, dan hipotesis 7 
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1 ). Sub Struktur Pengujian Hipotesis I 

Sub struktur pengujian hipotesis I digambarkan dalam diagram jalur 

berikut ini 

0,471~ 
IJ.7"27 

(;_212~ll.8HH 

0.781 

ll.~B7~ 

0,:131~ 
U.818 

O . ..l/q ·~- 0,7:::"2 

0,251 ~(J.::>f,(J 

~ .. -(J.Hf,rJ~.:'ti· ..... -o.sso 
~/~ ._;_.----- ()(,71 .. 

Y /~-.-o.x97~0.l9f, 
/ '·, O.HhH~. , 

'·, . . ... . 0 24 7 
o ss3 o.~lh "?. • · 

. 0,5131 "-,~0,3~~ 

c,, 

Gambar 4 3 
Diagram Jalur Pengujian Hipotesis I 

Selanjutnya untuk model struktural pada sub struktur pertama dirumuskan 

sebagai berikut . 

Tabel 4 38 
Model struktural pengaruh kompetensi, dan disiplin kerja 

terhadap kualitas pelayanan 

-· -r--~.-~ 

l
F.ndef<enous 1. (, ~ Error - j '-Xogenous onstruc. ·t.'l . . . ( 'onstructs X --~-X-,----- vanance 

1 -" 2 

--"-,--- -Y-~-~x-,-~- 11 2X2 ·-i--··--=-~-1-. 
___ 1 ____ ·-------·-----~___j _____ --

Keterangan 
X1 Variabel kompetensi 
X2 Variabel disiplin kerja 
Y Variabel kualitas pelayanan 
y1 1 Koefisien pengaruh kompetensi terhadap kualitas pelayanan 
y12 . Koefisien pengaruh disiplin kerja terhadap kualitas pelayanan 
St Pengaruh faktor lain terhadap kualitas pelayanan 

Dari hasil pengolahan data diperoleh persamaan struktural sebagaimana 

pada tabel 4 39 berikut : 
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Tabel 4.39 
Persamaan struktural pengaruh kompetensi, dan disiplin kerja 

terhadap kualitas pelayanan 

Fndege nmts 
(~OJlstructs 

---·-----~·-----I--
1-. (, Error 
~xogetwl!s o!ls!rl!cts . 

I " c X X ----+ vanance 
f---------1-------------·---- ------

0,251 0,553 0,531 Lv 
----~---------
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Dari nilai Error vanance menunjukkan sebanyak 53, I 0% kuaiitas 

pelayanan dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti, sementara 

variabel kompetensi dan disiplin kerja secara bersama-sama memberikan 

pengaruh sebesar 46,9% terhadap kualitas pelayanan 

a). Pengujian Hipotesis I 

Hipotesis pertama yang akan diuji adalah pengaruh kompetensi pegawai 

secara parsial terhadap kualitas pelayanan 

Hasil pengujian hipotesis pertama dapat dilihat pada tabel 440 berikut • 

Tabel 440 
Hasil Pengujian Pengaruh Kompetensi Terhadap Kualitas pelayanan 

Kesimpulan Ha 

······-············[·-··· ....... -·-· ...•.. 

0,251 2,557 Diterima 

Dari hasil pengujian diketahui nilai thitun~ variabel kompetensi (2,557) lebih 

besar dari t'-riti> (1, 96) Karen a nilai thitung lebih besar dibanding tkriti,, maka pad a 

tingkat kekeliruan 5% diputuskan menerima hipotesis kerja (Ha) Kesimpulan 

yang diperoleh adalah kompetensi pegawai secara parsial berpengaruh positif 

terhadap kualitas pelayanan pada Kantor Pertanahan Kota Gorontalo. 
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Selanjutnya besarnya pengaruh kompetensi terhadap kualitas pelayanan dapat 

dihitung melalui nilai koefisien jalur yang terdapat pada tabel 4 -W 

Besar pengaruh kompetensi = (0,251 ): · I 00~/o ~ 6,30% 

b). Pengujian Hipotesis 2 

Hipotesis kedua yang akan diuji adalah pengaruh disiplin kerja secara 

parsial terhadap kualitas pelayanan 

Hasil pengujian hipotesis kedua dapat dilihat pada tabel 441 berikut • 

Tabel 441 
Hasil Pengujian Pengaruh Disiplin kerja Terhadap Kualitas pelayanan 

Koef. Jalur tkritis 

-- --·-

0,553 5,236 1.96 Diterima 
, 

Berdasarkan hasil pengujian dapat dilihat nilai thitung variabel disiplin kerja 

(5,236) lebih besar dari t~riti' (I ,96) Karena nilai thitung lebih besar dibanding hJiti,, 

maka dengan tingkat kekeliruan 5% diputuskan menerima Ha. Kesimpulan yang 

diperoleh adalah disiplin kerja secara parsial berpengaruh positifterhadap kualitas 

pelayanan pada Kantor Pertanahan Kota Gorontalo 

Selanjutnya besarnya pengaruh disiplin kerja terhadap kualitas pelayanan dapat 

dihitung melalui nilai koefisien jalur yang terdapat pada tabel 441 

Besar pengaruh disiplin kerja cc.• (0,553) 2 
y 100% = 30,58% 

c). Pengujian Hipotesis 3 

Hipotesis ketiga yang akan diuji adalah pengaruh kompetensi pegawai dan 

disiplin kerja pegawm secara simultan terhadap kualitas pelayanan Pengujian 
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hipotesis dilakukan menggunakan uji F dengan menghitung nilai koefisien 

determinasi (nilai R\ Nilai F dihitung dengan rumus sebagai berikut. 

Fhitung = 

(n-k-I)R2 Y(.'\1.'\:J 

k( 1-R2 l.('.:i.'\:1 l) 

( l 00-2-1 )xO, 469 

2x( 1-0,469) 

=c; 42,84 

Dari tabel F untuk tingkat signifikansi 0 05 diperoleh nilai F tabel sebesar 

3,090 Karena dari basil penelitian diperoleh nilai Fhitung ( 42,84) dan lebih besar 

dibanding Ftabd (3,090), maka pada tingkat kekeliruan 5% cliputuskan untuk 

Menerima I-Ia kesimpulan yang cliperoleh bahwa kompetensi clan disiplin kerja 

secara bersama-sama berpengaruh positif terhaclap kualitas pelayanan pada 

Kantor Pertanahan Kota Gorontalo, clengan besarnya pengaruh 46, 90°/o 

2). Sub Struktur Pengujian Hipotesis II 

Sub struktur pengujian hipotesis II digambarkan clalam diagram jalur 

berikut ini 

C Ll .;-x,; 
1
1. 

--------

Gambar 4.4 
Diagram Jalur Pengujian Hipotesis II 
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Selanjutnya untuk Model struktural pada sub struktur kedua dirumuskan 

sebagai berikut · 

Tabel442 
Model struktural pengaruh kompetensi, disiplin kerja dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan masyarakat 

Endegenous 
Constructs 

z 

Keterangan. 
X 1 Variabel kompetensi 
X2 Variabel disiplin kerja 
Y \'ariabel kualitas pelayanan 
Z Variabel kepuasan masyarakat 
Y2 1 Koefisien pengaruh kompetensi terhadap kepuasan masyarakat 
y22 • Koefisien pengaruh disiplin kerja terhadap kepuasan masyarakat 
~2 1 . Koefisien pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan masyarakat 
~2 Pengaruh faktor lain terhadap kepuasan masyarakat 

Dari hasil pengolahan data diperoleh persamaan struktural sebagaimana 

pada tabel 443 berikut • 

Tabel443 
Persamaan struktural pengaruh kompetensi, disiplin kerja dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan masyarakat 

r

------ ---------------------- --T-----, 

i l~rro~-' 
f~izdegenous F·mgenous ( 'omtruc~ ________ ; 1 ·arhtnce 
( 'onstructs 

t --z- --o,_Jx_8_~ ---o-,3-~2-6 -----o-.. 5Y_I4--- --~ - o-.. 26-4--j 
______ _L__ _________________ _l___ __ _j 

Dari nilai Frror variance menunjukkan sebanyak 2640°,'0 kepuasan 

masyarakat dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti, sementara 
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variabel kompetensi, disiplin kerja dan kualitas pelayanana secara bersama-sama 

memberikan pengaruh sebesar 73,60°o terhadap kepuasan masyarakat 

a). Pengujian Hipotesis 4 

Hipotesis keempat yang akan diuji adalah pengaruh kompetensi pegawa1 

secara parsial terhadap kepuasan masyarakat 

Hasil pengujian hipotesis kelima dapat dilihat pada tabel 444 berikut • 

Tabel444 
Hasil Pengujian Pengamh Kompetensi Terhadap Kepuasan masyarakat 

Koef. Jalur 

diterima 

Berdasarkan basil pengujian dapat dilihat nilai thirung variabel kompetensi 

(2,027) lebih besar dari t1-.ritis (I, 96) Karena nilai thitung lebih besar dibanding 1!-.riti,, 

maka dengan tingkat kekeliruan 5% diputuskan untuk menerima Ha Kesimpulan 

yang diperoleh adalah kompetensi secara parsial berpengaruh positif terhadap 

kepuasan masyarakat pada Kantor Pertanahan Kota Gorontalo Selanjutnya 

besarnya pengaruh kompetensi terhadap kepuasan masyarakat dapat dihitung 

melalui nilai koetisien jalur yang terdapat pada tabel 444 

Besar pengaruh kompetensi = (0, 185 )2 
> 100°0 = 3,42% 

b). Pengujian Hipotesis 5 

Hipotesis kelima yang akan diuji adalah pengaruh disiplin kerja pegavvai 

secara parsial terhadap kepuasan masyarakat Hasil pengujian hipotesis kelima 

dapat dilihat pada tabel 4.45 berikut • 
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Tabei4A5 
Hasil Pengujian Pengaruh Disiplin kerja Terhadap Kepuasan masyarakat 

Kesimpulan Ha 

1,96 Diterima 

Berdasarkan hasil pengujian dapat dilihat nilai thirung variabel disiplin kerja 

(2,809) lebih besar dari t~rni' ( L 96) Karena nilai thitung lebih besar dibanding t~nti,, 

maka dengan tingkat kekeliruan 5°;'0 diputuskan untuk menerima Ha. kesimpulan 

yang diperoleh adalah disiplin kerja secara parsial berpengaruh positif terhadap 

kepuasan masyarakat pada Kantor Pertanahan Kota Gorontalo. Selanjutnya 

besarnya pengaruh disiplin kerja terhadap kepuasan masyarakat dapat dihitung 

melalui nilai koetisien jalur yang terdapat pada tabel 4.:1-5 

Besar pengan1h kompetensi = (0,316)2 
>: 100°/o = 9,98% 

c). Pengujian Hipotesis 6 

Hipotesis keenam yang akan diuji adalah pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Pertanahan Kota Gorontalo. Hasil 

pengujian hipotesis keenam dapat dilihat pada tabel 4.46 berikut • 

Tabel446 
Hasil Pengujian Pengaruh Kualitas pelayanan Terhadap Kepuasan masyarakat 
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Berdasarkan hasil penguJian dapat dilihat nilai thitun~ variabel kualitas 

pelayanan (4,175) lebih besar dari h.riti' (1,96) Karena nilai thitun~ lebih besar 

dibanding tkritis, maka dengan tingkat kekeliruan 5% diputuskan untuk menerima 

Ha. kesimpulan yang diperoleh adalah kualitas pelayanan secara parsial 

berpengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat pada Kantor Pertanahan Kota 

Gorontalo Selanjutnya besarnya kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

masyarakat dapat dihitung melalui nilai koefisien jalur yang terdapat pada 

tabel 446 

Besar pengaruh kualitas pelayanan = (0,514)2 
> 100% = 26,41~~ 

d). Pengujian Hipotesis 7 

Hipotesis ketujuh yang akan diuji adalah pengaruh kompetensi pegawai, 

disiplin kerja pegawai dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap kepuasan 

masyarakat Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan UJI F dengan 

menghitung nilai koefisien determinasi (nilai R\ Nilai F dihitung dengan rumus 

sebagai berikut 

( 100-2-1 )xO, 736 
Fhitun~ = 

2x( 1-0,736) 

135,212 

Dari tabel F untuk tingkat signifikansi 0 05 diperoleh nilai F tabel sebesar 

3,090. Karena dari hasil penelitian diperoleh nilai Fhitung (135,212) dan lebih besar 

dibanding Ftah.cJ (3,090), maka pada tingkat kekeliruan 5% diputuskan menerima 
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Ha kesimpulan yang diperoleh adalah kompetensi pegawa1, disiplin kerja 

pegawa1 dan kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh positi f 

terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan di Kantor Pertanahan Kota 

Gorontalo Selanjutnya besarnya pengaruh kompetensi, disiplin kerja dan kualitas 

pelayanan secara simultan terhadap kepuasan masyarakat sebesar 73,60~·o. 

B. Pembahasan 

1. Persepsi responden terhadap kompetensi pegawai, disiplin kerja 

pegawai, kualitas pelayanan dan kepuasan masyarakat 

Persepsi responden terhadap setiap variabel yang diteliti dapat diuraikan sebagai 

berikut · 

a. Kompetensi Pegawai 

Secara umum persepsi responden terhadap variabel kompetensi pegawa1 

kantor pertanahan Kota Gorontalo termasuk dalam kategori cukup baik. sementara 

persepsi responden dari setiap dimensi dalam variabel kompetensi pegawai dapat 

diuraikan sebagai berikut 

I) Dimensi Perilaku atau sikap pegawai 

Persepsi responden terhadap perilaku atau sikap pegawai termasuk dalam 

kategori baik instrumen yang digunakan untuk menilai perilaku atau sikap 

pegawai adalah "pegawai bersikap ramah dalam melayani pemohon" serta 

'·pegawai so pan san tun dalam bertutur kat a dengan pemohon". Bersikap 

ramah dan sopan santun dalam bertutur kata menunjukkan etika dan 

kepribadian yang baik. terlebih dalam melayani masyarakat, sikap tersebut 
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harus ditunjukkan agar masyarakat merasa selalu diperhatikan dan dihargai 

Oleh karenanya menjadi tugas dan tanggung jawab pimpinan kantor 

pertanahan kota Gorontalo untuk selalu memberi motivasi dan araban 

kepada jajarannya agar selalu menunjukkan keramahan dan sopan santun 

dalam melayani masyarakat 

2) Dimensi Pengetahuan 

Persepsi responden terhadap pengetahuan yang dimiliki pegawai kantor 

pertanahan Kota Gorontalo melalui instrumen '"petugas sangat memahami 

tugasnya'' dan ·'petugas sangat menguasai tugasnya", termasuk dalam 

kategori cukup baik Pemahaman dan penguasaan terhadap tugas merupakan 

faktor penting dalam mendukung kecepatan proses pelayanan Sebagai 

contoh pada kegiatan pelayanan pengukuran bidang tanah, maka petugas 

yang ditempatkan benar-benar yang paham dan menguasai bidang tugas 

pengukuran. Di kantor pertanahan kota Gorontalo dari tujuh orang pegawai 

di seksi pengukuran, sebanyak 5 orang adalah pegawai dengan Jatar 

belakang pendidikan jurusan pengukuran dan pemetaan yano sanoat . ::;, ::;, 

memahami dan menguasai betul tugas-tugas pengukuran 

3) Dimensi Ketrampilan 

Persepsi responden terhadap ketrampilan yang dimiliki pega\\ai kantor 

pertanahan Kota Gorontalo termasuk dalam kategori cukup baik instrumen 

yang digunakan untuk menilai ketrampilan pegawai adalah "terampil dalam 

meneliti berkas permohonan" se11a ''terampil dalam memberi penjelasan 

secara singkat dan jelas'' Berkas permohonan merupakan syarat 
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administrasi yang harus dipenuhi dalam pelayanan permohonan sertipikat 

tanah secara umum persyaratan administrasi yang harus dipenuhi dalam 

permohonan sertipikat pada kegiatan pendaftaran tanah pertama kali adalah 

Alas hak (surat tanah), Copy KTP pemohon, copy Kartu Keluarga dan copy 

SPPT PBB tahun berjalan Persyaratan administrasi ini bisa saja bertambah 

disesuaikan dengan karakteristik subyek dan obyek tanah yang dimohon. 

misalnya bila asal obyek tanah yang dimohon merupakan tanah budel 

(warisan), maka dilengkapi dengan surat keterangan waris Demikian 

halnya apabila yang bennohon bukan pemilik tanah, maka harus ada kuasa 

dari pemilik tanah dengan melampirkan surat kuasa dan copy KTP penerima 

kuasa. Ketelitian pegawai dalam kelengkapan berkas permohonan sangat 

penting, untuk menghindari pemenuhan berkas yang berulang-ulang oleh 

masyarakat Sementara itu agar masyarakat mudah dan memahami akan 

prosedur dan persyaratan yang harus mereka penuhi kaitannya dengan · 

permohonan sertitikat tanah, hendaknya petugas menjelaskannya secara 

singkat tapi jelas, agar waktu bisa seefektif mungkin 

b. Disiplin Pegawai 

Secara umum persepsi responden tcrhadap variabel disiplin pegawa1 

kantor pertanahan Kota Gorontalo termasuk dalam kategori cukup baik. 

Sementara persepsi responden dari setiap dimensi dalam variabel disiplin pegawai 

dapat diuraikan sebagai berikut 

l ). Dimensi Ketepatan Waktu Pelayanan 
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Persepsi responden terhadap ketepatan waktu pelayanan oleh pegawa1 

kantor pertanahan Kota Gorontalo termasuk dalam kategori cukup baik. 

instmmen yang digunakan untuk menilai ketepatan waktu pelayanan oleh 

pega,vai adalah "petugas selalu datang tepat waktu" dan ''petugas selalu 

tertib dan teratur dan jarang tidak berada di tempat". Waktu pelayanan di 

kantor pertanahan Kota Gorontalo setiap harinya dimulai pukul 08 00 wita 

dan berakhir pukul 16.30 wita, kecuali hari jumat dimulai pukul 07.30 

sampai dengan pukul 15 00 wita sementara hari sabtu dan minggu libur 

pelayanan Dari basil penelitian diketahui bahwa sebanyak 29 responden 

(29%) menganggap bahwa, petugas sering datang tidak tepat waktu pada 

saat pelayanan dimulai. serta 26 responden menganggap petugas jarang 

berada ditempat pada saat pelayanan. Hal ini hams menjadi perhatian 

terutama oleh pimpinan untuk lebih mengarahkan bawahannya agar selalu 

datang tepat waktu dan berada ditempat pada waktu-waktu pelayanan, 

karena biasanya masyarakat tidak suka terlalu lama menunggu untuk 

mendapatkan pelayanan. 

2). Dimensi Penggunaan Peralatan Kantor 

Persepsi responden terhadap penggunaan peralatan kantor oleh pegawa1 

kantor pertanahan Kota Gorontalo termasuk dalam kategori cukup baik 

instrumen yang digunakan untuk menilai penggunaan peralatan kantor 

adalah ''penggunaan komputerisasi hanya untuk kegiatan pelayanan" dan 

"peralatan meja dan kursi tertata dengan baik". 
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Peralatan komputer merupakan komponen yang sangat dibutuhkan dalam 

percepatan kegiatan pelayanan maupun kegiatan adminsitrasi lainnya, apa 

jadinya kalau sebuah instansi pelayanan publik tidak ditunjang dengan 

perangkat komputerisasi yang memadai, oleh karena itu penggunaan 

komputer harus benar-benar digunakan seefektif mungkin sehingga 

pelayanan dilaksanakan dengan cepat dan lancar. Di kantor pertanahan Kota 

Gorontalo, penggunaan komputerisasi sebagian besar digunakan untuk 

kegiatan yang langsung berkaitan dengan pelayanan, misalnya pada bagian 

loket pelayanan untuk penerimaan dan penyerahan berkas, pada seksi 

pengukuran untuk kegiatan penggambaran serta pada seksi Hak Atas Tanah 

untuk kegiatan pengetikan SK Hak Atas Tanah dan Sertifikat Dari basil 

penelitian diperoleh "penggunaan komputerisasi hanya untuk kegiatan 

pelayanan" di Kantor Pertanahan Kota Gorontalo, sebanyak 28 responden 

(28%) menilai kurang puas atau tidak puas terhadap penggunaan komputer, 

mereka menilai peralatan komputer selain digunakan untuk kegiatan 

pelayanan luoa 
- b 

digunakan untuk hal-hal yang tidak terkait dengan 

pelayanan, seperti "main game'', "memutar musik'' dan lain-lain Oleh 

karena itu menjadi perhatian dari semua pegawai agar menggunakan 

komputer seefektif mungkin. sementara penataan meja dan kursi sudah 

termasuk dalam kategori baik 

3) Dimensi tanggung jawab pegawai 

Persepsi responden terhadap tanggung jawab yang ditunjukkan oleh 

pegawm kantor pertanahan Kota Gorontalo terhadap tugas pelayanan 
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termasuk dalam kategori cukup baik instrumen yang digunakan untuk 

menilai tanggung jawab pegawai adalah "'pelayanan dilaksanakan sesua1 

prosedur'' dan '"pelayanan dilaksanakan dengan penuh tanggung jawab 

sampai dengan selesai" 

Dari hasil penelitian diperoleh sebanyak 20 responden (20%) merasa kurang 

puas terhadap prosedur pelayanan penerbitan sertitikat tanah, sementara 

sebanyak 49 responden ( 49%) menyatakan pegawai di kant or pertanahan 

kota Gorontalo kurang menunjukkan tanggung jawabnya dalam 

menyelesaikan pelayanan. Gambaran kondisi ini terlihat dari masih adanya 

penyelesaian kegiatan pelayanan yang melampaui batas waktu yang 

ditetapkan Standar Pelayanan Pengaturan Pertanahan (SPPP) 

4) Dimensi Ketaatan terhadap aturan 

Persepsi responden terhadap ketaatan terhadap aturan oleh pegawai kantor 

pertanahan Kota Gorontalo termasuk dalam kategori cukup baik. instrumen 

yang digunakan untuk menilai tanggung jawab pegawai adalah '"petugas 

menggunakan kartu tanda pengenallidentitas ., dan '"petugas memakai 

pakaian dinas/seragam kantor'' 

Memakai kartu tanda pengenal dan pakaian dinas merupakan bagian dari 

peningkatan disiplin pegawai. bagi pimpinan, pemakaian kartu identitas dan 

pakaian dinas dapat dijadikan sebagai fungsi pengawasan terhadap disiplin 

pegawamya. Sementara bagi pegawai selain menunjukkan identitasnya 

dalam melaksanakan tugas, Juga dapat menumbuhkan rasa kebersamaan 

serta motivasi kerja pegawai sehingga dapat meningkatkan kinerjanya 
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Aturan tentang pakaian dinas dan tanda pengenal telah diatur dalam 

Peraturan Kepala Badan Pertanahan Nasional RI nomor 4 tahun 2012 

tentang Pakaian Dinas dan Atribut Pegawai Negeri Sipil di Lingkungan 

Badan Pertanahan Nasional Republik Indonesia 

c. Kualitas Pelayanan 

Secara umum persepsi responden terhadap kualitas pelayanan di kantor 

pertanahan Kota Gorontalo termasuk dalam kategori cukup baik Sementara 

persepsi responden dari setiap dimensi dalam variabel kualitas pelayanan dapat 

diuraikan sebagai berikut 

1) Dimensi Tanf{ihles 

Dari hasil penelitian menunjukkan Persepsi responden terhadap dimensi 

tangih/es (fasilitas fisik) pada kantor pertanahan Kota Gorontalo termasuk 

dalam kategori cukup baik instrumen yang digunakan untuk menilai 

fasilitas fisik meliputi ''ruang tunggu bersih dan nyaman'' dan "tersedia 

papan informasi tentang persyaratan, waktu dan biaya" serta "sarana 

komputerisasi dalam menunjang pelayanan sangat memadai". Khusus untuk 

ruang tunggu, sebanyak 96~/o responden memberikan persepsi yang cukup 

baik sampai dengan sangat baik terhadap ruang tunggu yang ada di kantor 

pertanahan Kota Gorontalo Kebersihan dan kenyamanan ruang tunggu 

tentunya akan membuat masyarakat merasa nyaman dan tidak merasa jenuh 

akibat terlalu lama menunggu/antrian. Sementara papan informasi yang 

memuat informasi tentang persyaratan, waktu dan biaya juga telah 

terpampang, hal ini memudahkan masyarakat untuk mengetahui informasi 
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tentang persyaratan, waktu dan biaya yang harus dipenuhi berkaitan dengan 

pelayanan penerbitan sertipikat tanah Demikian pula dengan sarana 

komputerisasi, sudah memadai untuk kegiatan pelayanan Bahkan untuk 

penggambaran bidang tanah hasil pengukuran telah menggunakan aplikasi 

program AutoCad, sehingga penggambaran tidak perlu dilakukan secara 

manual. 

2) Dimensi 1-,'mphuzr 

Instrumen yang digunakan untuk menilai persepsi responden terhadap 

emphafJ' pegav.ai kantor pertanahan Kota Gorontalo dalam melayani 

masyarakat meliputi "Sikap tegas tanpa memandang status sosial" dan 

''penuh perhatian dalam menanggapt keluhan pemohon'' Hasilnya 

menunjukkan Persepsi responden terhadap dimensi emphaty termasuk 

dalam kategori baik. sikap yang ditunjukkan pegawai di kantor pertanahan 

Kota Gorontalo dalam melayani masyarakat dengan tidak membeda-

bedakan satu dengan lainnya serta tanggap terhadap keluhan yang 

disampaikan masyarakat, menunjukkan perhatian yang tinouj 
00 serta 

menumbuhkan kepercayaan masyarakat terhadap kantor pertanahan Kota 

Gorontalo, masyarakat akan menilai bahvva setiap akan mengurus sertipikat 

maka mereka akan dilayani secara baik dengan tidak memandang status 

so sial. 

3). Dimensi H.e/iahility 

Secara umum persepsi responden terhadap dimensi reliability pada 

pelayanan yang dilaksanakan oleh pegawa1 pada kantor pet1anahan Kota 
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Gorontalo termasuk dalam kategori cukup baik Pegawai di kantor 

pertanahan Kota Gorontalo, oleh masyarakat dinilai cukup handal dalam 

memberikan pelayanan instrumen yang digunakan untuk menilai dimensi 

reliahility meliputi ~·prosedur pelayanan sederhana dan tidak berbelit-belif' 

serta ~~diberi tanda bukti penerimaan berkas dan bukti pembayaran" 

Meskipun sudah dinilai cukup baik, namun sebanyak 27 responden (27%) 

menganggap prosedur pelayanan terkesan tidak jelas Oleh karena itu 

prosedur pelayanan di kantor pertanahan Kota Gorontalo perlu dilakukan 

sesederhana mungkin sehingga tidak terkesan berbelit-belit Demikian pula 

setiap menerima berkas dan biaya pelayanan, sebaiknya diberi tanda bukti 

atau kwitansi Dengan memberikan tanda bukti pembayaran, maka 

masyarakat hanya akan membayar biaya sesuai dengan yang tertera dalam 

kwitansi pembayaran, sehingga terhindar dari tambahan biaya diluar 

ketentuan, yang dilakukan baik oleh oknum petugas maupun para calo. 

4) Dimensi Responsil'l!ness 

Secara umum Persepsi responden terhadap dimensi rev)(msil·eness pada 

pelayanan yang dilaksanakan oleh pegawai pada kantor pertanahan Kota 

Gorontalo tennasuk dalam kategori cukup baik lnstrumen yang digunakan 

untuk menilai dimensi rnponsiveness meliputi "pelayanan dilakukan secara 

cepat dan tepat'' serta ~'segera diberitahu apabila ada kekurangan persyaratan 

dokumen''. 

Bila dilihat berdasarkan butir pernyataan, rata-rata skor persepsi responden 

pada kedua butir pernyataan termasuk dalam kategori cukup baik namun 

42415.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



101 

pada butir pernyataan segera diberitahu apabila ada kekurangan 

persyaratan dokumen ,, sebanyak 24 responden (24~ o) menganggap petugas 

tidak segera memberitahu apabila ada kekurangan persyaratan dokumen 

Hal ini perlu menjadi perhatian kantor pertanahan Kota Gorontalo, karena 

tidak adanya pemberitahuan dari awal tentang kekurangan persyaratan 

dokumen, menyebabkan waktu penyelesaian sertipikat juga akan semakin 

lama. Kondisi ini sebenarnya dapat diatasi apabila dari saat pemasukan 

persyaratan dokumen telah diperiksa secara teliti oleh petugas pelayanan. 

Disamping itu oleh kantor pertanahan Kota Gorontalo. di setiap berkas 

permohonan sertipikat, sudah dicantumkan nomor telepon yang dapat 

dihubungi, sehingga apabila ada kekurangan berkas permohonan langsung 

dihubungi oleh petugas. 

5 ). Dimensi Assurance 

Persepsi responden terhadap dimensi ussurance pada pelayanan yang 

dilaksanakan oleh pegawai pada kantor pertanahan Kota Gorontalo dan 

termasuk dalam kategori cukup baik Artinya pelayanan di Kantor 

Pertanahan Kota Gorontalo dilihat dari instrumen "kejelasan dan kepastian 

petugas pelayanan'' dan "kejelasan dan kepastian persyaratan dan prosedur 

pelayanan'' serta "kejelasan dan kepastian biaya dan waktu penyelesaian 

pelayanan" dinilai cukup baik, Kejelasan dan kepastian petugas tercermin 

dari penempatan petugas sesuai tupoksinya, baik pada bagian .fi"ont (?ffice 

pada loket informasi, loket penerimaan berkas/biaya serta loket penyerahan 

produk, maupun pada bagian hack (dflce sebagai pelaksana teknis kegiatan 
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pelayanan Sementara kejelasan dan kepastian tentang persyaratan, 

prosedur, waktu dan biaya sudah termuat dalam papan informasi Namun 

demikian untuk faktor kepastian waktu, seringkali melewati waktu yang 

ditetapkan oleh Standar Pelayanan Pengaturan Pertanahan Keterbukaan 

dalam penyampaian persyaratan, prosedur, waktu dan biaya pelayanan 

sangat penting dilakukan oleh kantor pertanahan kota Gorontalo agar dapat 

meningkatkan kepercayaan masyarakat, sehingga masyarakat merasa senang 

dan puas terhadap pelayanan vang diberikan 

d. Kepuasan Masyarakat 

Secara umum persepsi responden terhadap kepuasan masyarakat dari 

pelayanan yang diberikan oleh kantor pertanahan Kota Gorontalo termasuk dalam 

kategori cukup baik. Sementara persepsi responden dari setiap dimensi dalam 

variabel kepuasan masyarakat dapat diuraikan sebagai berikut 

1) Dimensi Kepuasan Emosional 

Persepsi responden terhadap di mensi kepuasan secara emosional dari 

pelayanan sertipikat tanah vang diberikan oleh kantor pertanahan Kota 

Gorontalo termasuk dalam kategori cukup baik. Namun demikian sebanyak 

27 responden (27%) menyatakan kurang atau tidak puas pada saat 

memperoleh se11ipikat Hal ini menurut kepala kantor pertanahan Kota 

Gorontalo, dikarenakan pada saat mengambil sertipikat, sebagian responden 

masih harus dibebankan dengan kewajiban membayar Bea Perolehan Hak 

Atas Tanah dan Bangunan (BPHTB) BPHTB merupakan kewajiban yang 

harus dipenuhi oleh mereka yang bermohon Hak Atas Tanah (sertipikat) 
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sebagaimana diatur dalam Undang-undang No 28 tahun 2009, yang 

dikenakan bagi tanah yang Nilai Jual Objek Pajak (NJOP) diatas 60 juta 

Dalam peraturan Kepala Badan Pertanahan Nasional No. l tahun 20 l 0 

tentang Standar Pelayanan dan Pengaturan Pertanahan, BPHTB tidak 

dicantumkan sebagai biaya pelayanan, karena diatur tersendiri dalam 

Undang-undang No 28 tahun 2009 Oleh karena itu diperlukan 

penyampaian kepada masyarakat terkait dengan pengenaan BPHTB pada 

saat mengurus permohonan sertipikat tanah 

2) Dimensi Kepuasan Produk 

Persepsi responden terhadap dimensi kepuasan produk dari pelayanan 

sertipikat tanah yang diberikan oleh kantor pertanahan Kota Gorontalo 

termasuk dalam kategori cukup baik. tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

pelayanan penerbitan sertipikat tanah salah satunya dapat dilihat dari 

kepuasan masyarakat terhadap produk yang dihasilkan, masyarakat akan 

merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan sertipikat yang mereka 

terima tidak ada cacat, baik kesalahan gambar, maupun kesalahan 

pengetikan. Dari hasil penelitian menunjukkan sebanyak 2:2 responden 

(22%) menyatakan kurang puas terhadap gambar bidang tanah yang ada 

dalam sertipikat mereka, sedangkan 27 responden (27%) menyatakan 

kurang puas karena ada kesalahan ketik dalam sertipikat. Oleh karena itu 

bagi pegawai yang terlibat langsung dengan penerbitan sertipikat, untuk 

lebih teliti dan hati-hati sehingga sertipikat yang dihasilkan benar-benar 

memiliki kualitas yang diharapkan oleh masyarakat. 
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3) Dimensi Kepuasan Situasional 

Persepsi responden terhadap dimensi kepuasan secara situasional dari 

pelayanan penerbitan sertipikat tanah yang diberikan oleh kantor pertanahan 

Kota Gorontalo termasuk dalam kategori cukup baik 

2. Pengaruh Kompetensi Pegawai secara parsial terhadap Kualitas 

Pelayanan 

Dari hasil penelitian diperoleh bahwa kompetensi pegawai secara parsial 

berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan di Kantor Pertanahan Kota 

Gorontalo Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Sri 

Asmidar Asmiddin (20 12) tentang pengaruh kompetensi pegawa1 terhadap 

kualitas pelayanan Administrasi Kependudukan di wilayah Kecamatan Murhum 

Kota Baubau Hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi pegawa1 

berpengaruh terhadap kualitas pelayanan dan termasuk dalam kategori baik dilihat 

dari lima dimensi kualitas pelayanan. Demikian pula penelitian yang dilakukan 

oleh Faiza Nurmasitha, Abdul Hakim dan Wima Yudo Prasetyo (2013) tentang 

pengaruh kompetensi pegawai dan lingkungan kerja terhadap kualitas pelayanan 

pada Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kabupaten Sidoharjo, hasilnya 

menunjukkan secara parsial kompetensi pegawai berpengaruh secara signifikan 

terhadap kualitas pelayanan dengan besarnya pengaruh 26, 10% 

3. Pengaruh Disiplin Kerja Pegawai secara parsial terhadap Kualitas 

Pelayanan 

Dari hasil penelitian diperoleh bahwa disiplin kerja pegawai secara parsial 

berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan di Kantor Pertanahan Kota 
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Gorontalo Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh oleh 

Eka Susilawati (20 13) tentang pengaruh rvlotivasi dan Disiplin Pegavvai terhadap 

Kualitas Pelayanan di Kantor Pertanaban Kota Cirebon,hasilnya menunjukkan 

pengarub disiplin kerja pegawai terbadap kualitas pelayanan sebesar ~5,65~·o 

Demikian pula penelitian yang dilakukan Kisman Tarigan (2005) tentang 

Pengarub Profesionalisme dan Disiplin Kerja Terhadap Kualitas Pelayanan Pada 

Poltabes Palembang, basil peneltian menunjukkan bahwa Disiplin Kerja 

berpengarub kuat terhadap Kualitas Pelayanan, dengan besarnya pengaruh 

59,90%. 

4. Pengaruh Kompetensi pegawai dan Disiplin Kerja Pegawai secara 

simultan terhadap Kualitas Pelayanan 

Dari basil penelitian diperoleh bahwa kompetensi pegawai dan disiplin kerja 

pegawai secara simultan berpengaruh positif terbadap kualitas pelayanan di 

Kantor Pertanaban Kota Gorontalo Hasil ini mendukung penelitian serupa yang 

dilakukan oleh Nartika Puspita Febriarti dan Hengki Pramusinto (20 15) tentang 

pengaruh disiplin kerja, kompetensi pegawai dan fasilitas kantor terbadap kualitas 

pelayanan sub bagian tata pemerintahan pada pembuatan kartu keluarga (KK) di 

Kantor Kecamatan Mirit Kabupaten Kebumen Hasil penelitian menunjukkan 

babwa kompetensi pegawai dan disiplin kerja pegawai secara simultan dengan 

fasilitas kantor berpengaruh posit if terbadap kualitas pelayanan, dengan besarnya 

pengaruh 57,70%. 

5. Pengaruh Kompetensi Pegawai secara parsial terhadap Kepuasan 

Masyarakat 
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Dari basil penelitian diperoleh bahwa kompetensi pegawai secara parsial 

berpengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan di Kantor 

Pertanahan Kota Gorontalo Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang 

dilakukan oleh Indra Pahala, Nur amalia Hasanah dan Intan Purnama Sari (2013) 

tentang pengaruh kompetensi pegawai pajak dan kualitas pelayanan pajak 

terhadap kepuasan wajib pajak pada kantor pelayanan pajak pratama Jakarta Koja 

Hasilnya menunjukkan bahwa kompetensi pegawai pajak berpengaruh positif 

terhadap kepuasan wajib pajak, dengan besarnya pengaruh 73,6%. Demikian pula 

penelitian yang dilakukan oleh Laura Syahrul dan Dewi Puspita (2004) tentang 

hubungan komitmen dan kompetensi pegawai dengan kepuasan pelanggan dan 

implikasinya terhadap loyalitas pelanggan pada Kantor Pos Kota Padang Dengan 

nilai F hitung (7, 167) lebih besar dari F tabel (1,78), menunjukkan bahwa 

kompetensi pegawai dan komitmen secara bersama-sama berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan 

6. Pengaruh Disiplin Kerja Pegawai secara parsial terhadap Kepuasan 

Masyarakat 

Dari basil penelitian diperoleh bahwa disiplin kerja pegawai secara parsial 

berpengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan di Kantor 

Pertanahan Kota Gorontalo Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang 

dilakukan oleh Dwi Puspita Budia1ii (2008) yang menunjukkan bahwa Disiplin 

kerja pegawai Badan Pelayanan Terpadu Kabupaten Karimun berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan pelayanan yang diberikan kepada pelaku usaha 

(masyarakat yang mengurus perizinan) 
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7. Pengaruh Kualitas Pelayanan secara parsial terhadap Kepuasan 

Masyarakat 

Dari hasil penelitian diperoleh bahwa kualitas pelayanan secara parsial 

berpengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat pada pelayanan di Kantor 

Pertanahan Kota Gorontalo. Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang 

dilakukan oleh Fahmi Reza, Siti Rochmah dan Siswidiyanto (20 13) tentang 

analisis pengaruh kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat pada 

pelayanan perekaman Kartu Tanda Penduduk Elektroni (e-KTP) di Kota Depok 

Hasilnya menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan publik berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan masyarakat, dengan besarnya pengaruh 75,8%. 

8. Pengaruh Kompetensi pegawai, Disiplin Kerja Pegawai dan Kualitas 

Pelayanan secara simultan terhadap Kepuasan Masyarakat 

Dari hasil penelitian diperoleh bahwa kompetensi pegawai, disiplin kerja 

dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

masyarakat pada pelayanan di Kantor Pertanahan Kota Gorontalo. Dengan 

besarnya pengaruh 73,60% Sementara sisanya 26,40% dipengaruhi oleh variabel 

lain yang tidak diteliti. Besarnya pengaruh ketiga variabel yang diteliti 

menunjukkan pentingnya peningkatan kompetensi pegawai, disiplin kerja pegawai 

serta kualitas pelayanan yang diberikan oleh pegawai Kantor Pertanahan Kota 

Gorontalo agar memberikan kepuasan terhadap masyarakat yang dilayani 
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A. Kesimpulan 

BABV 

KESIMPliLAN DAN SARAN 

108 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh dari 

kompetensi dan disiplin kerja terhadap kualitas pelayanan serta implikasinya 

terhadap kepuasan masyarakat dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut 

I. Kompetensi secara parsial berpengaruh positif terhadap kualitas 

pelayanan, ditunjukkan dengan nilai thitung variabel kompetensi (2,557) 

lebih besar dari t~sitis (I ,96), sehingga hipotesis I diterima. Sementara 

besarnya pengaruh kompetensi terhadap kualitas pelayanan sebesar 6,30% 

" Disiplin kerja secara parsial berpengaruh positif terhadap kualitas 

pelayanan, ditunjukkan dengan nilai thitunc~ variabel disiplin kerja (5,236) 

lebih besar dari t~sitis ( 1, 96 ), sehingga hipotesis 2 diterima Sementara 

besarnya pengaruh disiplin kerja terhadap kualitas pelayanan sebesar 

30,58% 

3 Kompetensi dan disiplin kerja secara simultan berpengaruh positif 

terhadap kualitas pelayanan, ditunjukkan dengan nilai Fhitun" (42,84) lebih 

besar dari Ftabct (3,090), sehingga hipotesis 3 diterima Sementara besarnya 

pengaruh Kompetensi dan disiplin kerja secara simultan terhadap kualitas 

pelayanan sebesar 46,90% 

4 Kompetensi secara parsial berpengaruh positif terhadap kepuasan 

masyarakat, ditunjukkan dengan nilai thitung variabel kompetensi (2,027) 
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lebih besar dari h.ntis (I. 96 ), sehingga hipotesis -+ diterima Sementara 

besarnya pengaruh kompetensi terhadap kepuasan masyarakat sebesar 

3,42% 

5 Disiplin kerja secara parsial berpengaruh positif terhadap kepuasan 

masyarakat, ditunjukkan dengan nilai thnung variabel disiplin kerja (2,809) 

lebih besar dari tt._riti' (I, 96 ). sehingga hipotesis 5 diterima. Sementara 

besarnya pengaruh disiplin kerja terhadap kepuasan masyarakat sebesar 

9,98% 

6. Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif terhadap kepuasan 

masyarakat, ditunjukkan dengan nilai thitung variabel kualitas pelayanan 

( 4,175) lebih besar dari t~--ritis (I, 96 ), sehingga hipotesis 6 diterima. 

Sementara besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

masyarakat sebesar 26,41% 

7 Kompetensi, disiplin kerja dan kualitas pelayanan secara simultan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat, ditunjukkan dengan 

nilai Fhitung(l56,14) lebih besar dari Fwh.:l (3,090), sehingga hipotesis 7 

diterima Sementara besarnya pengaruh Kompetensi, disiplin kerja dan 

kualitas pelayanan secara simultan terhadap kepuasan masyarakat sebesar 

73,60% 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan penguJian hipotesis, diperoleh basil 

bahwa ketiga variabel, yakni kompetensi, disiplin kerja dan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat dengan tingkatan pengaruh 
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dari yang terendah sampai yang tertinggi berturut-turut kompetensi, disiplin kerja 

dan kualitas pelayanan. Terhadap ketiga variabel tersebut dapat disarankan kepada 

kantor pertanahan kota Gorontalo untuk melakukan · 

l. Kompetensi Pegawai 

Secara umum kompetensi pegawai kantor pe11anahan kota Gorontalo 

menurut responden sudah cukup baik, terlihat dari skor rata-rata 3,21. Namun 

beberapa dimensi ada hal-hal yang diperlukan penekanan/perbaikan kinerja. 

a Dimensi Pengetahuan, diperlukan peningkatan pengetahuan dasar baik 

pengetahuan tentang pendaftaran tanah maupun pengetahuan tentang 

pengukuran dan pemetaan, melalui keikutsertaan pegawai pada setiap 

pendidikan dan pelatihan yang diadakan oleh BPN. 

b. Dimensi Ketrampilan, perlu ketelitian dan kehati-hatian dalam memeriksa 

kelengkapan berkas untuk menghindari pemenuhan berkas yang berulang­

ulang, oleh karena itu pegawai yang ditugaskan memeriksa kelengkapan 

berkas, harus dibekali dengan pengetahuan tata cara pendaftaran tanah. 

') Disiplin Kerja 

Secara umum disiplin kerja pegawai kantor pertanahan kota Gorontalo 

menurut responden sudah cukup baik, terlihat dari skor rata-rata 3, 10. Namun 

pada setiap dimensi ada hal-hal yang diperlukan penekanan/perbaikan kinerja 

a Dimensi Ketepatan Waktu Pelayanan, perlu kesadaran dari pegawai untuk 

selalu datang tepat waktu pada setiap hari kerja serta membatasi keluar 

kantor pada jam-jam pelayanan 
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b. Dimensi Penggunaan Peralatan Kantoc perlu kesadaran dari pegawa1 

untuk menggunakan kompLiter seefektif mungkin, hanya digunakan untuk 

kegiatan pelayanan. 

c Dimensi Tanggung Jawab, perlu tanggung jawab yang tinggi dari setiap 

pegawai untuk menyelesaikan kegiatan pelayanan Disamping itu motivasi 

dari pimpinan sangat diperlukan untuk meningkatkan tanggung jawab 

pegawa1. 

d. Dimensi Ketaatan pada aturan, perlu kesadaran dari pegawai untuk 

mengenakan tanda pengenal serta pakaian dinas untuk membiasakan selalu 

disiplin. 

3. Kualitas Pelayanan 

Para prinsipnya kualitas pelayanan menurut responden sudah cukup baik, 

terlihat dari skor rata-rata 3,25. Namun beberapa dimensi terdapat hal-hal yang 

diperlukan penekanan/perbaikan kinerja. 

a Dimensi Reliahili(v, perlu penyederhanaan prosedur sehingga memberi 

kemudahan kepada pemohon serta setiap menerima berkas dan biaya 

pelayanan harus disertai dengan pemberian bukti pembayaran untuk 

menghindari kecurigaan adanyCt tambahan biaya diluar ketentuan. 

b Dimensi Re.\ponsi1•eness, Perlu respon yang cepat, apabila ada 

kekurangan berkas persyaratan segera diberitahu kepada pemohon. 

c Dimensi Assurance, perlu kejelasan dan kepastian siapa petugas yang 

melayani, agar pemohon dapat langsung memperoleh informasi berkaitan 

dengan pelayanan pada petugas yang ditunjuk Selanjutnya kejelasan dan 
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kepastian waktu juga harus diperhatikan agar tidak ada pelayanan yang 

melebihi waktu yang telah ditetapkan 
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Lampiran 1 

Operasionalisasi Variabel 

Vanabcl Dimcnsi I 
Definisi -~--l 

lndikator I' Skala 

I 
Opcrasional 

K-m--n-p-e-,t-ct-1s-i·-+--S-t k-a-p------+-P-e-·r-i -la_k_u __ r_a_n_1a_l_1 +----b-c-r-si_k_a_p_ ramah cia lam I Orclina I I 
(X 1) clan sopan santun mclayani pcmohon ) I 

Distplin 
(X2) 

Pcngctahuan 

Kctrampilan 

Tcpat ''aktu 

Pcnggunaan 
Pcralatan 
Kantor 

I 

tcrhaclap sopan santun clalam bcrtutur I 

pcmohon kata dcngan pcmo

1

tl

1

1goans ,-a

11

(.': 

1

. 

informasi Yan£: Mcmahami j _ _ ~ 

dimiliki olch clilaksanakan 
pctugas pclayanan 

kctrampilan dan 
kcmampuan 
untuk melakukan 
tugas-tugas yang 
dicmbannva 

datang 
\\aktu. 

tcpat 
sclalu 

tertib dan tcratur 

Mcnggunakan 
pcralatan kantor 
dcngan baik 

mcnguasat 
dilaksanakan 

tugas 

Tcrampil dalam mcnclitt 
kclcngkapan bcrkas 
pcrmohonan 

Tcrampil clalam mcmbcri 
pcnjclasan sccara singkat dan 
jclas 

Petugas pclayanan sclalu 
datang tcpat '' aktu 

- Pctugas pelayanan sclalu tcttib 
d:m tcratur dan prang kcluar 
kantor/tidak berad::t eli tcmpat 

Penggunaan komputcrisasi 
ham a untuk kcgtatan 
pclayanan (tidak untuk mam 
game) 

i I 
I Tangnunn I Mcnyclcsaikan . 
1
1 Ja\\ab "" ) tugas scsuat 

- pcralatan Mcp dan kursi 
tertata dcngan baik 

- tugas pclayanan eli laksanakan 
scsuai proscdur 

proscclur clan 
I I pcnuh tanggung 
1 1 ja\\ab 

- tugas pclaYanan dilaksanakan 
dcngan pcnuh tanggung Ja,,ab 
sampai dcngan selcsai 

I I I-
I I Taat pacla I Melaksanakan Mcnggunakan kartu tanda 

i!.ll. a-tt-tr_a_n ____ L__itt-tg_a_s ____ sc-·s_L_ta_t_,__p_e_n_g_c_n_a_l_/_i_cle-·I-11-it_a_s _________ _ 
. 'I aturan Mcmakat pakatan 

_ dinas/scragam kantor 
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Kualitas 
Pcb\anan 

(Y) 

Kcpuasan 
Mas\arakat 

(Z) 

1
---~~-----------------

Tangiblcs Fisil.;._ sarana 1 - Ruang tunggu yang bcrsih dan 
(bukti fisik) 1 pcbyanan_ ruang [' nyaman _ 

Emphaty 

Rchabilitv 
(kchandalan) 

Rcsponsivcss 
(daya 
tanggap) 

Assurance 
(jaminan) 

Rcspon 
(EmosionaL 
Kognitif) 

1 tunggu - T crscd1a papan mtormas1 
' 1 - Komputcrisas1 pcbyanan 

' mcmadai 

Sikap tcgas dan 
pcnuh pcrhatian 

Kcmampuan dan 
kchandalan untuk 
mcnvcdiakan 

Bcrs1kap tcgas dan tanpa 
mcmandang status sos1al 

Pcnuh pcrhatian dalam 
mcnanggapi kcluhan pcmohon 

kcmampuan mcmbcrikan 
pclayanan yang scdcrhana dan 
tidak bcrbclit-bclit 

pclayanan 
tcrpcrcaya 

\ ang 1 - kchandalan: sclalu 
bukti 

kcsanggupan 
untuk mcmbantu 
dan mem ed~akan 
pdayanan sccara 
cepat dan tcpat 
scrta tanggap 
tcrhadap 
kcinginan 
konsumcn 

mcvakinkan 
kcpercayaan 
Pcmohon adal1\ a 
pmman dan 
kcpastian 
pclayanan 

Pemohon mcrasa 
puas 
mcmpcrolch 

! scrtipikat 
pclayanan 
dibcrikan 
dengan 
harapannya 

tdah 

dan 
yang 

scsua1 

mcmbcnkan tanda 
pcncrimaan bcrkas dan tanda 
bukti pcmbayaran 

- Pclavanan dilakukan sccara 
ccpat dan tcpat 
Scgcra mcnginformasikan 

kcpada pcmohon apabila 
tcrdapat kckurangan dalam 
pcrsyarata.n dokumcn 

Kc_Jclasan dan kepastian 
Pctugas pclayanan 

Kcjelasan pcrsyaratan dan 
proscdur 

- Kcpastian biaya dan \\aktu 
pcnyclcsaian pclayanan 

- saya puas tclah mcmpcrolch 
scrtipikat 

- Saya puas 
dibcrikan 
harapan 

pclayanan yang 
scsua1 dcngan 

Rcspon mcrasa puas bila - saya puas scrtipikat tidak ada 
kcsalahan gambar Fokus basi I C\ aluasi 

Khusus mcnun]ukkan 

L---------~~<~k_u_a_li_ta_s ____ ~l~p_r_o_d __ u~ _____ :ang 

- saya puas scrtipikat tidak ada 
kcsalahan ketik nama_ dsbnya 

l 
I 

I 
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F
----,-----~---- --· ·~---~. 

produk) digunakan 
bcrkualitas 

I 
1 Rcspon 

\\ aktu 
tcrtcntu 
(situasional) 

sctclah konsumsL 
sctclah pdihan_ 
bcrdasarkan 
pcngalaman 
akumulasi_ dll 

I - saya puas_ tidak ada biaya I 
tambahan sc\\aktu mcngambil 1 

scrtipikat 
- saya puas_ scrtipikat ccpat 

sclcsa1 

~ 
I 

I 
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Lampiran 2 

KUISIONER 

Untuk mengetahui pengaruh Kompetensi dan Disiplin kerja terhadap Kualitas 
Pelayanan dan lmplikasinya terhadap kepuasan masyarakat khususnya pada pelayanan 
Penerbitan Sertipikat tanah di Kantor Pertanahan Kota Gorontalo, maka dengan ini kami 
mohon kesediaan bapak/ibu untuk berpartisipasi memberikan jawaban atas sejumlah 
pe11anyaan yang telah kami sediakan sesuai dengan pengalaman dan keadaan sebenarnya pada 
saat mengurus permohonan sertipikat tanah 

A. Petunjuk Pengisian 
Bacalah setiap pertanyaan dengan baik, dan pilihlah jawaban yang menurut bapak/ibu 
anggap paling benar dengan memberi tanda silang (x) 

SP sangat puas/sangat baik 
P puas/baik 
C cukup puas/cukup baik 
KP kurang puas/kurang baik 
TP tidak puas/tidak baik 

B. ldentitas responden 
Nama 
Umur 
Alamat 
Pekerjaan 
Pendidikan 

C. Pendapat responden 

~ No. I Kompctensi (Xl) 
f------

Pcrnyataan 

I 
XII bcrsikap ramah dalam mclayani pcmohon 

XI.2 sopan santun clalam bcrtutur kala dcngan pcmohon 

X2.1 pctugas sangat mcmahami tugasnya 
--

X2.1 pctugas sangat mcnguasai tugasnya 

x:u tcrampil dalam mcneliti kclcngkapan bcrkas pcnnohonan 

r~~' 2 I lcmmpil dalam n.ombc'i j'CUjdasan sccam singkat danrda> 

[ Disiplin Kcrja (X2) . 
X-ll I selalu datang tcpat \\aktu 

X-U sclalu tcrtib dan tcratur dan jarang tidak bcrada di tcmpat 

--

X.:i I 
penggunaan komputerisasi hanya untuk kegiatan pclayanan (tidak 
untuk main game) 

XS.2 pcralatan mcJa dan kursi tcrtata dcngan baik 

X6.1 pclayanan dilaksanakan sesuai proscdur 

pelayanan dilaksanakan dcngan pcnuh tanggung ja\\ab sam pat 
X6 2 , dcngan selcsai 

I SP I p I c I KP I T~ 
I 

______, 
i 

f-----1 ---
i 

--+ 
--f-----1 

~ 
-r---_r--~ 

. I ---j 

---4--:---=-
I j 

---+---JJ i 

42415.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



[x7t 
I X7 2 

~ 

mcnggunakan kartu tanda pcn~~s------- -----~-1-. f i - ~ --~ 
mcmakai pakaian dinas/scragam kant or _ ~~- I _ _ I 
Kualitas Pel;n·anan (Y) . =+=+=-+-~~ . i 

i Yll \ ruang tunggu bers1h dan maman _ L_ 1 _ ' : 
1 
__ j 

tcrscdia papan informasi tcntang pcrsyaratan "aktu dan b1a' a L_: _ _J__ 1 T 1 I Yl2 

Yl :\ 

Y2.l 

Y22 

komputerisasi dalam mcnunjang pelayanan sangatmcmadai I -:--+--~~ 
bcrsikap tegas dan tanpa mcmandang status sosial _ 

pcnuh perhatian dalam mcnanggapi kcluhan pemohon 

Y3 1 proscdur pclayanan sederhana dan tidak bcrbclit-bclit 
1 

Y:\.2 dibcri tanda bukti pencrimaan bcrkas dan bukti pcmbayaran 
1---· -----~-----+----+-----~---+--~ 

y -l. 1 pclayanan dilakukan sccara cepat dan tepat 

y -l.2 scgera diberitahu apabila ada kckurangan pcrsyaratan dokumcn 
1-------t---:-

Y5.l adanya kcjelasan dan kcpastian petugas pelayanan 
'---- t-----+----1 

i 
y 5 2 adanya kejelasan persyaratan dan proscdur pelavanan 

Y5.3 

Zll 

Z\.2 

adanya kepastian biaya dan waktu pcnyelcsaian pclayanan- J = l' -r ri 

Kcpuasan MasYarakat (Z) . ----- _ ----+-* ~I 
saya puas telah mcmpcroleh scrtipikat 

saya puas pclayanan yang dibcrikan scsuai dcngan harapan saya - i - . --

Z2 1 saya puas scrtipikat tid:'lk ada kcsalahan gambar I 
f--=--'-----4-- t---

Z2 2 say a puas scrtipikat tid:'lk ad:'l kcsalahan kctik. (nama_ luas_ dsbnya) 
1 

saya puas. tid:'lk ada biava tambahan se\\aktu mcngambil sertipikat I 
z~~-~+--------------------------+--i---~-~---+--~ 
Z3 2 saya puas. scrtipikat cepat selesai i 1 

L---~----------------------------------------------_L---~--~---_L_--~----~ 

TERIMA KASIH 
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Lampiran 3 

Pengaruh Kompetensi dan Disiplin Kerja terhadap Kualitas Pelayanan serta 
lmplikasinya terhadap Kepuasan Masyarakat 

Terkait dengan keperluan penelitian guna mendukung data utama melalui pengumpulan data 

kuesioner, oleh peneliti telah dilakukan observasi dan wawancara dengan mengajukan 

bcberapa pertanyaan yang ditujukan kcpada Kepala Kantor, Petugas Loket dan Kasubsi 

Pengukuran pada Kantor Pertanahan Kota Gorontalo. 

Berikut transkrip basil observasi dan wawancara 

TRANSKRIP OBSERVASI 

Hari Senin 
T anggal 04 Mei 2015 
Kegiatan yang diobservasi · ruang tunggu pelayanan 

Peneliti Pada hari senin tanggal 04 Mei 2015, peneliti telah berada di kantor 

pertanahan kota gorontalo sekitar pukul 07.45 wita, saat berada didalam 

1 kantor terlihat bahwa ruang tunggu untuk pelayanan sangat bersih dan terasa 

nyaman, kursi untuk ruang tunggu juga tertata dengan baik, persis didepan 

ruang tunggu terdapat loket pelayanan, dan beberapa pegawai dengan 

pakaian dinas terlihat sudah mulai melaksanakan aktifitasnya diloket 

pelayanan. Nampak beberapa masyarakat juga sudah menunggu antrian 

untuk dilayani Peneliti juga melihat di ruang tunggu pelayanan terpampang 

informasi mengenai prosedur, persyaratan, biaya dan waktu yang 

dibutuhkan untuk setiap kegiatan pelayanan. Juga tertera jam pelayanan yang 

dimulai pukul 08.00 setiap harinya Namun terlihat beberapa pegawai baru 

datang setelah lewat pukul 08 00. 
L---------~-------------------------------------------------------__j 
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Lampiran 4 

Hari 
Tanggal 
Pukul 
lnforman 

Peneliti 

Kepala 

Kantor 

TRANSKRIP \VA\VANCARA 

Rabu 
13 l'vlei 20 15 
I 0 00 Wita s/d selesai 
Bpk. Edwin B Kamurahan, APtnh 
( Kepala Kantor Pertanahan Kota Gorontalo) 

Terkait dengan pelayanan penerbitan se11ipikat tanah di Kantor Pertanahan ] 

Kota Gorontalo, apakah pelayanannya sudah dilaksanakan sesuai Standar 

Prosedur Pelayanan') 

Dalam setiap kegiatan pelayanan pertanahan, baik kegiatan pendaftaran 

tanah pertama kali maupun kegiatan pemeliharaan data seperti pemisahan 

sertipikat dan peralihan hak, semua kegiatan tersebut sudah dilaksanakan 

sesua1 standar prosedur yang diatur dalam Standar Prosedur Pelayanan 

Pcrtanahan ( SPPP) scsuat Pcraturan Kcpala Bad an Pertanahan Nasiona 1 

Nomor 01 Tahun 2010 
~---------+---------------------------------------------------------------

Peneliti Bila sudah dilaksanakan sesua1 prosedur yang ada, apakah masih ada 

Kepala 

Kantor 

Peneliti 

pelayanan yang dikeluhkan olch masyarakat yang disampaikan kepada 

Kantor Pertanahan') 

Memang harus diakui, walaupun saya dan seluruh jajaran telah berupaya 

memberikan pelayanan sesua1 SPPP, namun tetap saja ada keluhan dari 

masyarakat 

Menurut bapak, hal-hal apa saja yang senng dikeluhkan oleh masyarakat 

terkait dengan pelayanan penerbitan sertipikat tanah 7 . I 

Kepala Keluhan masyarakat yang paling banyak biasanya terkait dengan waktu I 
Kantor penyelesaian sertipikat juga soal biaya pengurusan I 

r----P-e-ne-1-it-i --r--P-e_n_j-el-asan bapak terhadap kedua hal tersebut') ·---~ 

Kepala 

Kantor 

Sebenarnya untuk soal wakt~-pcnyelcsaian, apabila berkas lengkap maka I 
bisa diproses secepatnya, namun untuk berkas yang kurang lengkap dan I 

tidak cepat dipenuhi kekurangannya, biasanya akan sedikit lama I 
I 

Sedangkan soal biaya, telah dilaksanakan sesuai dengan Standar Pelayanan I 
~ - I 

yang ada dan kami selalu berusaha memberitahukan secara transparan 1 

Hanya saja sebagian masyarakat menilai biaya pengurusan sertipikat terlalu I 
I 

mahal karena adanya beban biaya tambahan yang harus mereka bayarkan \ 
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~- --- ----- ~------~~-~~--· ---------------- -------------- -~ 

vakni BPHTB BPHTB itu sendiri merupakan Bea Perolehan Hak Atas 1 

Peneliti 

Tanah dan Bangunan atau pajak yang dikenakan bagi seseorang yang I 

memperoleh Hak Atas Tanah yang nilai jual objek pajak (NJOP) tanah dan I' 

I 
bangunannya diatas 60 juta Pengenaannya adalah 5% dari NJOP setelah : 

[ dikurangi 60 juta i 

1 Terhadap kekurangan berkas perrnohonan dan biaya yang bapak sampaikan I 

\ tadi, solusi apa yang dilakukan oleh Kantor Pertanahan'~ 
Kepa\a ~+ Saya kira kalau untuk pemenuhan berkas_ pada saat diberitahu ada 

Kantor I kekurangan berkas, masyarakat dalam hal 1111 pemohon segera I 

r----
Peneliti 

Kepala 

Kantor 

Peneliti 

Kepala 

Kantor 

I melengkapinya sehingga permohonannya pun scgera diproses. Sementara I 

I untuk BPHTB karena ini sudah diatur dalam Undang-undang maka menjadi I 
kewajiban dari pemohon untuk memenuhinya 

Selanjutnya mengenai pegawai yang ada di kantor bapak, apakah sudah~ 
1 ditempatkan sesuai dengan kemampuan atau ketrampilan yang dimiliki'~ 

Saya kira untuk penempatan pegawai dalam posisinya sudah disesuaikan 

dengan kemampuan dan latar belakang pendidikan yang dimilikinya 

Contohnya di Seksi Pengukuran dan Pemetaan, kami tempatkan pegawa1 

I yang berlatar belakang pendidikan D I dan DIY Pengukuran dari STPN 

Y ogyakarta atau pegawai yang pernah mengikuti Diklat/kursus pengukuran. 

Di Seksi Hak Atas Tanah dan Pendaftaran Tanah diisi oleh pegawai yang 

I 

berlatar belakang pendidikan Hukurn, dari STPN atau pegawai yang sudah 

pernah mengikuti Diklat/Kursus Pendaftaran Tanah I 

1

1 

Kaitan dengan disiplin pegawai, menurut bapak apakah pcgawai di kantor I 

1 

pertanahan sudah disiplin, terutama berkaitan dengan disiplin waktu dan I 

· disiplin pakaian dinas'~ 

Berbicara tentang disiplin pegawm, pada setiap ape! maupun pada 

kesempatan Jainnya saya selalu menekankan hal ini kepada setiap pegavva1 

dan menurut saya selama ini pegawai sudah menunjukkan disiplin yang baik 

baik itu disiplin jam kerja, pada saat masuk dan pulang kantor, maupun 

dalam hal memakai pakaian dinas 
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Hari 
Tanggal 
Pukul 
In forman 

IPeneliti 

Petugas 

Loket 

Peneliti 

Petugas 

Loket 

Kamis 
Tanggal 14 Mei 2105 
13 00 wita s/d selesai 
Yahya Nasaru (Petugas Loket) 

I Mohon informasinya pak kegiatan pelavanan di Kantor Pertanahan dimulai 

jam berapa') 

Kegiatan pelayanan setiap harinya dimulai pukul 08.00 sampai dengan 16 30 1 

kecuali jumat dimulai pukul 07.30 sampai 15 00 I 

Khusus kegiatan pelayanan penerbitan sertipikat tanah melalui kegiatan 

pendaftaran tanah pertama kali, persyaratan apa saja yang harus dipenuhi 

oleh masyarakat sebagai pemohon') 

Persyaratan yang hants dipenuhi untuk permohonan pendaftaran tanah 

pertama kali terdiri dari persyaratan administratif yakni, mengajukan 

permohonan, melampirkan Alas Hak (asli surat tanah), Foto copy KTP 

pemohon atau kuasanya apabila dikuasakan, Foto copy Kartu Keluarga dan 

foto copy SPPT PBB. Sedangkan untuk persyaratan teknis, memasang tanda 

patok batas pada bidang tanah yang dimohon 
>-----~---~~------------------- --~~----

Peneliti Apakah persyaratan ini bisa saja bertambah pak') 
f---------+---------------~-~----·-·-·· -·-

Petugas Oh iya, persyaratan ini adalah persyaratan standar yang harus dipenuhi, bisa 

Loket bertambah disesuaikan dengan keadaan subyek dan obvek tanah yang 

I bersangkutan, misalnya tanah yang dimohon adalah tanah wansan maka 

l I d1perlukan tambahan surat berupa surat keterangan vvans 

~~~Pe-neliti ~-~-+-\ -8-e-rk-a-it_a_n-dengan biaya pengurusan sertipikat untuk k~giatan ~ pendaftaran 

tanah pertama kali, biaya apa saja yang harus dibayarkan oleh pemohon') 
·~-----· ·~-,--------------

Petugas Biaya yang harus dibayarkan oleh pemohon adalah biaya pendaftaran, biaya 

Loket pengukuran, biaya panitia A dan biaya transport petugas pengukuran maupun 

petugas panitia A 
f---------+--------------~-----·~-----------------

1 Peneliti 

I Petuoas I :::o 

Loket 

Apakah ada biaya tambahan lain selain biaya tersebut') 
~ ··--~~------1 

Sebenarnya tidak ada biaya tambahan lain, namun apabila tanah vann 
0 ;::, 

I 

i dimohon serta sertipikat ada pengenaan BPHTB. tentunya pemohon harus 

I membayar biaya tersebut ltupun tidak dibayarkan di kantor pertanahan 

tetapi dibayarkan ke bank setelah divalidasi oleh pemda. 
-------------~-··-·~-·-.-----! 

Peneliti Apakah pemohon diberi tanda bukti pembayaran') 

Petugas Loketj Ya, diberi-tanda bukti___ --=~~~=~~=-___j 
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Hari 
Tanggal 
Pukul 
In forman 

\ Peneliti 

Sen in 
Tanggal 18 Mei ~I 05 
10 00 wita s/d selesai 
Tajuddin, S.ST (Kepala Sub Seksi Pengukuran) 

Terkait dengan pelayanan penerbitan sertipikat 

pendaftaran tanah pertama kali, kegiatan apa sa_1a 

pengukuran'J 

tanah pada kegiatan '

1

, 

Yanu dilakukan petuuas 
::o ::o I 

~--------~--------------------~~-----~------------------------------------~ 

Kasubsi Kegiatan yang dilakukan petugas adalah melaksanakan pengukuran terhadap 
I 

Pengukuran bidang tanah yang dimohon, selanjutnya dihitung luasnya, digambar dan 

Peneliti 

dipetakan, baik di peta pendaftaran maupun surat ukur. 

Bagaimana dengan ketersediaan sarana dalam menunpng kegiatan 

pengukuran, misalnya komputer, peta dan alat ukur apakah sudah memadai'J 
1-----------:~------- ------------------ ~--------------------------1 

Kasubsi Saya rasa sudah memadai Untuk peralatan komputer dalam rangka kegiatan 

Pengukuran penggambaran kita sudah menggunakan program AutoCad sehingga 

penggambaran tidak perlu lagi dilakukan secara manual Demikian pula 

dengan peta pendaftaran sudah mencakup satu daerah kota gorontalo, 

sementara alat ukur yang digunakan untuk kegiatan pengukuran jumlahnya 

juga sudah memadai. 
~------~--------------------~~-~·~------- ---------------------------1 

Peneliti Terkait dengan hasil dari kegiatan pengukuran_ apakah bisa terjadi 

kesalahan, misalnya salah gambar, salah luas, salah ketik dsbnya'~ 
~--------~'---------------------------~----------------------------1 

Kasubsi 
I 

I Pengukuran 1 

Itu bisa terjadi, tetapi terhadap kesalahan itu langsung kita perbaiki 
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Lampiran 5 

Output Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Reliability 
[DataSetO] 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Valid 100 

Cases Excludeda 0 

Total 100 

a L1stw1se delet1on based on all vanables 1n the 
procedure 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,904 6 

100.0 

,0 

100,0 

Item-Total Statistics 

Scale Mean if Scale Vanance 1f Corrected Item-
Item Deleted Item Deleted Total Correlation 

ltem.1 15,8200 10,088 
ltem.2 15,7500 9,705 
ltem.3 16,1400 8,687 
Item A 16,1200 8,349 

ltem.5 16,1900 9,509 
ltem.6 16,1300 9,670 

Reliability 
[DataSetO] 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Valid 100 100,0 

Cases Excludeda 0 ,0 

Total 100 100,0 

a L1stw1se delet1on based on all vanables 1n the 
procedure 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,886 8 

,645 

,722 
,795 
,806 

,726 
,753 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

,900 
,890 
,878 
,878 

,889 
,886 
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Item-Total Statistics 

Scale Mean if Scale Vanance 1f 
Item Deleted Item Deleted 

Item.? 21,6300 21,589 

ltem.8 21,6200 21,470 
ltem.9 21,7300 24,543 
Item 10 21,4000 26,808 
Item 11 21,4800 23,707 

Item 12 22,3600 25,041 
Item 13 21 '7700 26,118 

Item. 14 21,7500 26,573 

Rei ia bi I ity 
[Dat:aSetO] 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Valid 100 100,0 

Cases Excludeda 0 

Total 100 

a L1stw1se deletion based on all vanables 1n the 
procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

'891 12 

,0 

100,0 

Corrected Item-

Total Correlation 

,798 
,809 
,635 
,561 

,768 

,574 
,579 

,542 

Item-Total Statistics 

Scale Mean if Scale Variance 1f Corrected Item-

Item Deleted Item Deleted Total Correlation 

ltem.15 35,5600 33,764 ,556 

ltem.16 35,6800 31 '129 ,716 

ltem.17 35,9200 32,216 ,539 

ltem.18 35,4700 33,767 ,594 

ltem.19 35,4600 34,271 ,583 

ltem.20 35,7500 27,987 ,772 

ltem.21 35,9600 33,514 ,517 

ltem.22 35,7800 29,022 ,691 

ltem.23 35,9400 31,532 ,653 

Item 24 35,9400 31,714 ,607 

ltem.25 35,6400 33,303 ,585 

ltem.26 35,9000 34,131 ,481 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

,856 

,855 
,874 
,881 
,860 

,880 
,879 

,882 

Cronbach's Alpha 
if item Deleted 

.885 
,876 
,886 
,884 

,885 
,872 
,886 
,878 

,879 
,882 
,883 

,888 
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Reliability 
[ Da taSetO] 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

N % 

Valid 100 

Cases Excludeda 0 

Total 100 

a L1stw1se deletion based on all vanables 1n the 
procedure 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,792 6 

100,0 

,0 

100,0 

Item-Total Statistics 

Scale Mean if Scale Variance if Corrected Item-

Item Deleted Item Deleted Total Correlation 

ltem.27 15,6000 6,202 ,543 

ltem.28 15,1400 8,162 ,536 

Item 29 15,6000 7,273 ,610 

Jtem.30 15,6400 7,384 ,464 

Jtem.31 15,6400 7,101 ,680 
Item. 32 15,5800 7,761 ,553 

Cronbach's Alpha 
1f Item Deleted 

,777 
,768 
,746 

,781 

,730 
,761 
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Lampiran 6 

Output hasil llj i N ormalitas 

DATE: Jt./l4!20l5 
TIME: 05:25 

P R E L I S 2.70 

BY 

Karl G. Jbreskog & Dag Sbrbom 

This program 1s publ1shed e:-:clus1vely by 
Scient1f1c Software Internat1onal, Inc. 

7383 N. L1ncoln Avenue, Su1te 100 
Lincolmvood, IL 60712, U.S .A. 

Phone: (800) 247-E.ll3, (847) 675-0720, Fax: (847\ 675-2140 
Copyr1ght by Scient1f1c SoftvJare Internat1onal, lnc., 1981-?004 

Use of th1s program lS subJect to the terms spec1f1ed in the 
Universal Copyright Convent1on. 

Website: www.ss1central.com 

The following l1nes were read from f1le D:\Tes1s Lukman\DATA SEM.PP2: 

1 PRELIS SYNTAX: Can be edited 
SY='D:\Tes1s Lukman\DATA SEM.PSF' 
OU MA=KM SM=olah.cor XT 

Total Sample Size = 100 

Un1variate Summary Stat1.st1cs for Cont1nuous Var1ables 

Var1able Mean St. Dev. T-Value Skewness Kurtos1s t-11nimwn Freq. 
-------- -------- ------·- -------- -------- -------

;q_ 1 3.445 0.615 56.014 0- 64t 0- 4 4 8 2.000 
:-:1. 2 3.100 0.813 38.11::: 0.546 -0.24R 2.000 18 
Xl. 3 3.(170 0.648 47.411 0.161 -0- 173 2.000 14 
Z2.1 3.195 l. 114 28.670 -0.186 -0.725 1.000 6 
'J" I i1..L. '- 3.255 0.730 44.593 -0.010 -O.HS l. 5 00 3 
X2.3 2.900 0.807 35.928 0.08? -0- f"",( 8 1.500 8 
:<::.4 3-060 0.645 47-4 ""9 -0.055 ~o. 711 l. 5 00 

n 3.280 0.548 59-8 >::.9 -0.281 -0.947 :=:.333 j__ 

Y2 3.535 0.478 73-942 -0.213 -1.43:~ 2.500 
Y3 3.145 0-712 44.18S• -0.18t ~o. 773 1.500 
"14 3.140 0.776 40.490 0.182 -0- 35 ;::. l. 5 00 
YS 3- 173 0.509 62.222. -0.290 -0- 631 ::.ooo 
Zl 3.270 0.676 48.389 -0.187 -0.875 :::.ooo 7 
Z2 3.020 0.603 50.109 -0.078 -0.649 l. 500 1 
Z3 3.030 0.585 51. 77';'. 0.113 -0.435 2.000 1•) 

Test of Un1variate Normality for Cont1nuous Variables 

Skev1ness Kurtosis Ske\·mess and Eurtc:.s1s 

Var1able Z-Score P-Value Z-Score P-Value Ch1-Square P-Value 

Xl. 1 2.576 0.010 1. 02 6 0.305 7-687 O~D2l 

X1.2 2.217 0.027 -0.423 0- 672 5.09~ 0.078 
Z1.3 0.687 0.492 -0.224 0.823 0.522 0-770 
:,:2- 1 -0.793 0.428 -2.14G 0.032 5.234 .073 

Z2- 2 -0.044 0.965 -0.204 0.839 0.043 C)- 979 

11az1mum Freq. 
-------

5.000 5 
5.000 5 
5.000 1 
5.000 10 
5.000 2 
4.500 6 
4.50[1 1 
4.333 2 
4.500 
4.500 3 
5.000 3 
4.000 9 
4.500 5 
4.000 13 
4.500 1 
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::::::::.o ~. 0lJU 
0 lL 0 J. (IUL; 

q 9.0 3.400 
:::o 20.0 3.800 

7 7.0 4. ::::c,o 
10 10.0 4.600 

,, ' ') _>,__.-

Frequency Percentage Lower Class L1nu t 
3 3.0 l. 500 

].0 1.850 
21 21.0 2.:200 

0 0.0 ::::.550 
6 .?6.0 =. 900 

20 ~0.0 3.:::5o 
I] 0.0 3. t,oo 

21 21.0 3.951] 
5 5.0 4.300 

2.0 4. 650 

=·:2. 3 
Frequency Percentage LO\·Jer Class L1m1t 

C) .s. 0 1.500 
1'" l7. 0 1.800 

0 0.0 2.100 
16 16.0 :'.400 
25 25.0 2. 700 

I) 0.0 3.000 
20 20.0 3.3DO 

I) 0.0 3.600 
e ,g. 0 3.900 
6 t.O 4.200 

X2.4 
Frequency Percentage Lower Class L1m1t 

1 1.0 1.500 
10 10.0 1.800 

0 0.0 2.100 
~2 22.0 2.400 
28 28.0 2.700 

I) 0.0 3.000 
::::::::.o 3.300 

0 0.0 3.600 
lf', ~"·.I) 3.900 

1 1.0 4.200 

Y1 
Frequency Percentage Lov1er Class Llllli t: 

12 1:::.o " "")"")") 
_.-.J-.J-.J 

1:' 1:::.o '"":' ,-- ") J 
~ • ::) __)-> 

0 0.0 2. 733 
16 1(,. 0 2.933 
l7 l7. 0 3.133 

0 0.0 3.333 
22 :::s.o :3.53J 

0 0.0 ") i'J"l 
_) • I __) _; 

13 13.0 3.933 
~· 2. 0 4. 133 

Y2 
Frequency Percentage LoVJer Class L1m1t 

2 2. 0 2.500 
0 0.0 2.700 

35 35.0 2.900 
0 0.0 3.100 

18 18.0 3.300 
0 0. 0 3.500 
0 0.0 3.700 
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3 (). 

x:::.s -o.:::3s 
Y1 -L1f.(. 

Y::' -0.903 

Y4 0.77::' 

Zl -0.793 
z: -0.3J4 
Z3 0.48::C 

0.7:'5 
ll. 814 
0.:'35 
0.367 
0.430 
0.440 
0.~:21 

0. 4.:' .s 
0. 739 
0.630 

-l.PSU 

-= Q/C 

-2.4:'7 
-10.603 
-=.386 
-0.737 
-1.7::'0 

:::. 95 6 
-1.798 
-0.'?89 

0.038 
0.001 
0.000 
0.017 
0. 4 61 
0.025 
0.003 
0.07:' 
0.3;'3 

Relat1ve Multi·v·arlate Kurtosis= 0.986 

~l - t_, 

13.150 
113.::'47 

~ 316 
1. 14 0 
4.455 

3.346 
l.;'ll 

Test of Mult1var1ate Normal1ty for Cont1nuous Var1ables 

SkevJness Kurtos1s 

Value Z-Scare P-Value Value Z-Score P-Value 

40.870 O.OSO 0.960 ::C51.356 0.374 0.709 

H1stograms for Cant1nuous Var1ables 

:/ l. 1 
Frequency Percentage 

:::: :.o 
2. 0 

0 0.0 
45 45. 0 
:20 20.0 

[1 0.0 
:23 23.0 

0 0.0 
-, 3.0 -' 

5 5.0 

~'~ 1 . 2 
Frequency Percentage 

18 18.0 
13 l3 .0 

I] 0.0 
38 38.0 

6 6.0 
0 0.0 

l7 17.0 
0 0.0 
-, 3. -' 

5 s. 

:o. 3 
Frequency Percentage 

14 14.0 
10 10.0 

0 D.O 
46 ~ r::,. 0 

10 lO.rJ 
0 0.0 

19 19.0 
0 0.0 
0 0.0 
1 1.0 

X2.1 
Frequency Percentage 

6 6. 0 
5 5. 0 

11 
10 

ll. 0 
10.0 

Lo\oler Class 
:::.ooo 
7.300 
:2.600 
::'.900 
3.200 
3.500 
3.800 
4. 100 
4.400 
4.700 

Lm·Jer Class 
:::.000 
2.300 
2.600 
:'.900 
3.200 
3.500 
3.800 
4.100 
~.400 

/;. 700 

LovJer Class 
2.000 
7.300 
::::. f'•J r] 
:::.c;oo 
3.:'00 
3.500 
3.800 
4. 100 
~.400 

4.700 

Lm-Jer Class 
1.000 
l . (! 0 
l. 00 
-. 00 

L.Lmit 

L1m1t 

L1m1t 

G. _:_ l.= 
0.001 
0.000 
iJ 4 3 

0.5>'6 
0.108 

0.182 
0.546 

Skewness and Kurtosis 

Chl-Square P-Value 

0.142 0.931 
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~~ 44. 3 . ~l('ll,-~1 

0 0.0 4. lOU 
1 l.O 4.300 

Y3 
Frequency Percentage Lower Class LlTIU t 

::'.0 1.500 
- l. 800 

I~ 0 . c ~ 100 -. 
21 21.0 3.400 
::'l =l.O 2.700 

0 0.0 3.000 
.:'3 ~3.0 3. 30 1] 

D 0.0 .5. <:.oo 
::'l ~l.O 3.900 

) 3.0 4.200 _, 

"{ 4 

Frequency Percentage LO\·Jer Class Limit 
.:'.0 1.500 

11 11.0 1.850 
::'0 20.0 2.300 

0 0.0 2.550 
::::J 23.0 2.900 
.:'1 ::'1.0 3.250 

0.0 3.EOO 
17 17.0 3.950 

3 3.0 4.300 
.) 3.0 4. 65 0 

"15 
Frequency Percentage Lower Class Llmlt 

2.0 2.000 
11 11.0 2.::.'00 

0 0.0 2.400 
ll ll. 0 2.600 
23 23.0 2.800 

0 0.0 3.000 
~4 ;:'cJ .0 3.200 

0.0 3.400 
20.0 3. 600 

~_:;. 9.0 3.900 

Z1 
Frequency Percentage Lo'.-Jer Class Limlt 

7 7 . 0 -~. 000 
:::o .20.0 2.::.'50 

0 . 0 2.500 
]; l 7. 0 . 750 

J. 3. 000 
~9.0 3.250 

c 0.0 3.500 
~ -, 3.750 

Cl 0. iJ 4.000 
5 5-.rJ 4.250 

Z2 
FreCf.lency Percentage LoHer Class Llnn t 

l l.D 1.500 
9 c .• 0 1.750 
0 Ci.O 2.000 
4 24.0 2.250 
0 .0 ;~.500 

30 30.0 ::'.750 
0 ·~. J 3.000 

23 :::::.c .3.250 
'] .J. 0 3.500 

13 13.0 3.750 
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7 ) 
6 ~> 

frequency Percentage Lm.Jer Class Linu t 
10 10.0 :::.ooo 
:::o :::o.o :::.:::so 

;J 0.0 :::.soo 
38 38.0 :::.7SO 

0 . 0 3.000 
~a _;__~·. 0 3.:::so 

0 0.0 3.SOO 
l.: 1:::.o 3.7SO 

0 0.0 4.000 
1 l.O 4.:::so 

Correlatlon Matrl:-: 

>: 1 . l >:1.::: >~ l 0 
.-J >::::: 1 >:::::. - >:.=: .3 

~------- -------- -------- --------

:d. 1 1 .000 
n.::: I]. 642 1.000 
:.:1. 3 r). S R7 0. <'·91 1 .000 
·, .. , 
.'.::.".... 1 o.:::1s 0.310 I] . 163 1 .OliO 
>:2.2 0.279 0.365 0.::::::4 u _ t,oc l. co 
>:2. ' D.06'> 0.231 0. 1S4 f'.'O () p 1 .000 _) 

~-:~ . 4 0. 174 0.340 0.220 lj. 6.Cs 0. ~:::3 0. 652 
Y2. I~ .211 0 329 0 .2S7 0. 4 U3 ,~ 

!. JL:: 0.38S 
Y2 0.2S6 0.342 0.237 0.385 () . 3SS 0.382 
Y3 0.21S 0. 372 0.345 0.4'?0 0. 356 0.4S2 
Y4 D . 244 0. 382 0. 347 Cr. sur: . lj- 4S f', D. Sll 
YS 0.278 0.348 0.233 0. 403 0.392 0. 4 36 
Z1 0.340 0. 323 0.320 0.4:::9 .~i J.: b 0.457 
Z2 0. 2 69 0.393 0.313 0.445 Ci. 120 0. 4 92 
Z3 0.292 0. 429 0.301 0.440 0. 449 0.418 

Correlatlon Hatrlx 

X2. 4 Yl ··~ 
.. , ·,· 4 YS IL l J 

-------- -------- -------- ----- - ------- --------

z:::: 4 1 .000 
Y1 0.448 l. 000 
·_{=: C} .378 0. SS4 l .000 
-_{3 -, !l ,-I 0. 77E, Q. 5 64 l 000 U. '-::!: C•.:J 

':{ 4 0.524 0.747 0.6>'1 78:::: l 000 
Y5 0. 4 01 

~l 0. 7SO 0. 459 . 7 t.2 IJ • t3/ 1.000 
"l L1 0.502 0. 512 0. 4 63 0. •A rJ. 56 0.4 9 
7 ., 0 4 91 0. S18 r]. 611 J. >C,4 .-:-,-- 0.5 1 L~ -

Z3 4'--J! (r. 457 0.4 ~- r]. :q :. • 0 

"''"' 0.5 0 

Co~relatlon Hatrlx 

Z1 z::: !:3 
--------

Z1 l .000 
L D >:.00 l. 000 
ZJ . 5 lt', 0- 664 1 00 

!"leans 

Xl. l !:1.2 Zl . 3 Z2 1 Z2.2 X2 .3 
-------- -------- ------- -· -~·------- -------- --------

3. 445 .5. 100 J.07rJ ,, 195 3.355 2 900 

Means 

Z? . ~ Yl n Y3 Y4 Y5 
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3.060 

Means 

Zl Z3 

3.2/0 

Standard Dev1at1ons 

Xl.l :-:1.::: x:::.l 

O.tl5 . 4 l. ll4 0. 8 07 

Standard Dev1at1ons 

:\2.4 YS 

O.t45 0. 54 s 0.~ 1]. 7 l~ 0. 776 0.509 

Standard Dev1at1ons 

Zl Z3 

0. E7E. D.~· 5 

The Problem used 25856 Bytes (= 0.0 of ava1lable workspace; 
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Lampiran 7 

Output hasil pengolahan data SEM 

DPcTE: <'~/14/.2015 

TH1E: 5:25 

L I S PEL 8.70 

BY 

Karl G. Jbreskog & Dag Sorbom 

Thrs program rs publrshed exclusively by 
Screntifrc Software International, Inc. 

7383 N. Lu1coln Avenue, Surte 100 
Lrncolnwood, IL 60712, U.S.A. 

Phone: (8001247-E,llJ, (847\675-0720, Fa:·:: (847)675-2140 
CopyrHJht by ScrEntrfic Soft\-Jare Internatronal, Inc., 1981-20 4 

Use of this program is subJect to the terms specified in the 
Unrversal Copyrrght Convention. 

c·Jebsrte: WVJ\-J.Ssicentral.com 

The fol1owJng lrnes were read from frle D:\Tesrs Lukman\Kepuasan.spJ: 

Kepuasan Masyarakat 
Observed variables X1.1 X1.2 X1.3 X.Z. 1 X2.2 X2.3 X2.4 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Z1 Z2 Z3 
Correlatron matrix from frle olah.cor 
Sample size 100 
Latent varrables X1 XZ Y Z 
Pelar:ronship 
:<l.l Xl..Z :<1.3 X1 
~~-1 x2.: x~.3 x:.4 x2 
Yl Y: Y3 Y4 Y5 = Y 
Zl Z2 Z3 o· Z 

z = :< 1 x::: 
z = .". 

rath diagram 
Lrsrel outpJt: ND=] SC 
Opt:.ons: AD=·,:;FF 

~ptions: IT=~ n 
Ercd of problem 

Sample Srze = 100 

Ke~uasan I1asyara}:at 

Y1 
--------

Yl 1.000 
··') 
lL 0.554 
Y3 0.776 
Y4 0.747 
-.rC, 
1-' CJ. 7 50 
Z1 0.512 
Z2 0.518 
ZJ 0.457 

1-:l . 1 0.211 

Y2 
---------

1.000 
0.564 
0.661 
0.459 
0. 4E.3 
0. 611 
0.466 
0.256 

Y3 Y4 Y5 Zl 
--------- --------- -------- --------

1.000 
0.782 1.000 
0. 7 62 0.637 1.000 
0. 5 64 0. 5 68 0. 499 1.000 
0. 5 64 0.626 0.581 0.600 
0.474 0.436 0.570 0.516 
0.215 0.244 0.278 0.340 
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,,. 1 ~ () ) '"'0 0 34: 0 37~ I~~ ) 0 C" 

348 0 
----,-, 

- ...) - j ...) ,_, ~. '" _),;_...5 

>~ l 3 0 257 0 :37 0 345 •J 34'7 0. 233 0 300 
'"- 1 0• 403 0. 385 0 420 50(. .J03 c 429 .. ~ ~ 3'~ 0 358 0 35 E. u 458 39.:::: c 356 ~"" 

3 ' 30.8 0 320 D 450 511 -.l36 0 .JSI ·--

c - 4 c~ 448 0. 378 0 4 65 524 ,J 4'"1 so::: 

Cor~ e l c:l t::::.. ~Jn Hatri:-: 

-·· Z3 X1 1 :-:1 0 
~·~ l 3 V0 1 6~ -

-------- -------- ------··-- -·-------- -·-------

z.:::: ~ O•JO 
'l-") 
LJ-..J 6t·4 1 000 

:: l l ,-, ~~ 6 9 0 292 l 000 
:.:1 ., 

J 393 0. 42 9 0 642 l O•JU -
~ 

- 313 IJ 301 0 58/ -, ;,91 L noo c ~ . " 

c' ~ 1 0 445 D. 44D 0 ~ 15 310 ,. I -0 
l ;JOO - - .l.r.'-' 

-·- - 430 0. 449 0 ?_79 0 365 0 224 0 606 
~< 2 3 0 4 92 0 418 0 065 0 "'' .:_._...).1. 0 154 •J 6.70 
\' ') 4 0 491 D. 437 0 174 0 340 c~ :::::• D iJ t.t,5 

r:·orre l at1 on Jvlil t r u: 

~<~ 2 X2 3 >:2 4 
-- ------ -------- --------

. • r, l 000 

.. -, -, (I ;C.78 1 000 
>:2 ·1 0 423 0. 652 1 000 

Kepuasiln Masyilrilkat 

LISP.EL Estlmates (MaxJmLun Likellhood) 

Jvleilsurement Equatlons 

Y1 C). .s(.o+y, Errorvar.= 0. 2"·0 F'' •J. 7 .JO 
( 0. 04 66) 
5. 585 

Y2 D. ;_,7 l *Y, r:rrorvar. = 0.550 P' 0.450 
( 0. 088::'\ ( 0. 0829) 
- -=·~) 8 6. -=·26 

Y2 iJ. 89-7 *Y I ErrorJilr.= 0. 196 P' lj. J4 
r C·. 41) (0.0397; 

'97 A 932 ., 

Y4 0.8E.8*Y, Errorvar.= 0. 247 pl 0.7~3 

{ 0. 07 E.l ') ( 0. 04 51) 
11 . 394 S. 479 

'IS 0.81E+Y, Errorvar.= 0. 333 P' 
10.0797) (0. 0554; 
l'J.249 6. I]'•-, ~...) 

Zl o.-iJl*z, Errorvar.= 0. 466 pl 0.534 
( 0. 07 94) 
5. 871 
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Z2 = 0.842*Z, Errorvar.= 0.291 R 0 '7(10 
• I'-'_, 

(0.10.8) (0.01::.4<:.1 
7.809 4.480 

Z 3 0 . 7 5 1 * Z , Err o rv a r . = 0 . 4 3 ~. , R 1]. 5 t 4 
(0.107\ \0.07631 
7.os=: S. 7 L:: 

:.:1. 1 = 0.727*X1, Errorvar.= 0.471 R' 0. 5~9 
(0.0925\ ( 0. 08.28 ') 
7.8E.4 5 .tS 

:,: 1. 2 0. 888*Xl, Errorvar.= 0.212 p 0. 7 8 ~~ 
(0.0871\ (0.0744) 
10.191 2.847 

Xl.3 0. 783*Xl, Errorvar.= 0.387 R'' 0. Gl3 
(0.0907) (0.0775) 
t:. E.3 E. ~ .995 

>~2. 1 0.818*X2, Errorvar.~ 0.331 F' () . .:.r=,g 
(0.0861) lO. Orc39) 
9. 492 :; . , <.) 

~c 

X2.2 0.722*X2, Errorvar.= 0.479 R' 0. 521 
(0.0908) (0.0790) 
7. 953 6.059 

X2.3 0.852*X2, Errorvar.= 0.275 F' 0.7~5 

(0.0844) (0.0593) 
10.089 4. ~.~8 

X2.4 0.763*X2, Errorvar.= 0.417 F" (j. 58 J 
(O.Oe88) (0.0723) 
8.593 5.774 

Structural Equatrons 

Y = 0.251*X1 + 0.553*X2, Errorvar.= 0.531 , R 2 0.469 
(0.0982) (0.106) (0.111) 
2.557 5.236 4.770 

Z 0.514*Y + 0.185*X1 + 0.316*X2, Errorvar.= 0.264 R 2 0.736 
(0.123) (0.0913) (0.113) (0.0888) 
4.175 2.027 2.809 2.973 

Reduced Form Equations 

Y = 0.25l*X1 + 0.553*X2, Errorvar.= 0.521, P 2 .4t9 
(0.0982) (0.106) 
2.557 5.236 

Z 0.314*Xl + 0.600*X2, Errorvar.= 0.404, P' D.59S 
(0.103) (0.117) 
3.052 5.150 
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Correlatron Matrrx of Independent Var1ables 

Xl 1.0'00 

y 

z 
X1 
Z2 

0. 3 t.J 
( 0. 102\ 

3.54 

1.000 

Covariance Matrrx of Latent Varrables 

y z n 
-------- -------- ---------

l 000 
0.801 1 .000 
0.452 0.53:::' 1 .000 
1]. 0-4 4 0.714 0.363 l. 000 

Goodness of FJt St~tlstJ·=s 

Degrees of Freedom = 4 
MrnrmLun Fit Functron Chr-Squarc = L't" .. T/2 (P = 0.00179) 

Normal Theory Weighted Least Squares Chr-Square = 111.503 (P = 0.0240) 
Estrmated Non-centralrty Parameter (NCP) = :::'7.503 

90 Percent Confrdence Interval for NCP (4.055 ; 59.037) 

Mlnirrnnn F1 t Function Value = l. 281 
Population Drscrepancy Funct1on Value (FO\ 0.278 

90 Percent Confidence Interval for FO = (0.0410 ; 0.596) 
Hoot Mean Square Error of Appro:-:rmat1on (P.MSEA! = 0.0575 

90 Percent ConfJdence Interval for PMSEA (0.0221 ; 0.0843) 
P-Value for Test of Close F1t (PMSEA • 0.05·, = 0.321 

Expected Cross-Valrdatron Index fECVI) = !.854 
90 Percent Confldence Interval fer ECVI = (1.617 ; 2.172) 

ECVI for Saturated Model = 2.424 
ECVI for Independence Model= 22.S90 

Chi-Square for Independence Model with 105 Degrees of Freedom 
Independence AIC = :::'266. 100 

Model AIC = 183.503 
Satura~ed AIC = 240.000 

Independence CAlC= 2~20.178 
Model CAIC = 213.~ 9 

Saturated CAIC = ~7~.~20 

Nc,rmed Fit Index 1.NFI · = 0.943 
Non-Normed Frt Index iNNFii = 0.975 

Parsimony Normed Frt Index 1 PNFI) = 0.755 
Comparative Frt Indez iCFJ', •c 0.980 
Incremem:al Fit Inde:-: -~FI: = 0.98 

Pelatrve Fit Index iPF!! = 0.929 

Critrcu.l N (CN, = C)2.41'c 

Poot !1ean Square Residual (PMH) O.OS13 

2::'36.100 
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~;tandardl=ed EMR = 0 _ 0513 
Goodness of F1t Index \GFI\ = 0.8t-9 

A.d]usted Goodness of F1t Index 1,./\GFI) = C<.813 
Parsrmony Goodness of F1t Index (PGFI) = 0.609 

Tte Mcdificatlon Ind1ces Suggest to Add an Error Covar1ance 
Eet\·leen and Decrease 1n Chr-Square New Estrmate 

YS Y4 10.8 -C<.l3 
x=-~ x::-.:: 13-0 

Kepuasan Masyarakat 

Standardr=ed Sclut1on 

y z 

Yl :).860 
Y2 O.E.7l 
Y3 0. 897 
Y4 tJ.P,f':8 

YS CJ .. S16 
Zl 0.731 
Z2 . ['.42 
Z3 0.751 

Z1.1 
:'( l. 2 
:0.3 
X2.1 
X2.2 
:<2- 3 
/2.4 

y 

z 

LAMBDA.->: 

BETA 

GAMH.i\. 

0.7-:".7 
0.888 
0-79-3 

y 

- 514 

':: _ 2S 1 
0.18S 

O.t;l8 

'='- 722 
0.8S2 

.763 

z 

.S53 
tJ- 31 f', 

Correlat1on Hatrtx of ETA and KSI 

"{ z Xl 
-------- -------- --------

"[ 1.000 
z 0.801 1. [;tJ 0 

Xl 0- 4 52 0.532 1.000 
X2 0.644 0.714 0.363 

-0.21 

>=2 
--------

1.000 

42415.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



PSI 
Note: Th1s matr1x lS d1agonal. 

~'. 5 31 

THET_~-EP5 

Y1 

THET.=\-EPS 

Z2 

[1.::'91 

THETJ\- DELTA 

:d. 1 

C.471 

THETJ\-~ELT~n, 

:\2.4 

[I. 4l7 

z 

Y2 

D.5SO 

Z3 

C.43C 

:-: l. 2 

CJ. 212 

Y3 

0. 196 

v I -') 
!.J_ • _.) 

0.387 

:-::::. 1 

Pegress1on Matrv: ETA on KSI IStandardlzed) 

"{ 

z 

/:1 

0.251 
rJ. 314 

X2 

0.553 
0.600 

T1me used: 0.031 Seconds 

Y5 

J.3J3 

Z1 

.,-, ') 
· __ . _) 
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PSI 
Note: Th1s rnatr1x lS diagonal. 

y 

z 

y 

C). 5 31 

Xl 

.::51 
0.314 

Kepuasan Masyarakat 

z 

Ct.553 
O.tOO 

Completely Standardl=ed Solution 

LN1BDA~Y 

y 
--------

·; l 0. 8 GO 
Y2 0. r:.7l 
"t'3 0.2.97 
Y4 Ct. e. 68 
yc; n. 816 
Zl 
Z2 
Z3 

LA!1BDA~:1 

1: l . l 
/~ l. 2 
Zl. 3 
>:2.1 
Z2.2 

;::: . 4 

y 

z 

BET.:; 

0.727 
0.888 
1]. 7P. 3 

:n 

n.2s1 
(1. 18S 

z 
---------

0. 731 
0. 842 
0.751 

0.818 
0.722 
0.852 
0.763 

z 

0. 5.~ 3 
.JlF; 

~~~~elatlGI1 !·lat~l:~ of ETA and KSI 

z :-:1 
----- - ~- -------- -------·-

"l l 000 
z iJ .s Cll l. 000 

Zl !J 4 s;: n C:'J'l l 000 'J. JJ~ 

X2 0 644 0. 714 0 363 l.OOO 
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