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ABSTRAK 

 

“Upaya Pemerintah Kecamatan Cakranegara Untuk Tetap Menjaga 

Keefektifan Kuliatas Pelayanan Terpadu Di Masa Pandemi Covid-19” 

 

Supriadin
1
, Mintasrihardi, MH, M. Ulfatul Akbar Jafar, S.AP., M.IP

3
. 

Mahasiswa
1
, Pembimbing Utama

2
, Pendamping

3
. 

Program Studi Administrasi Publik 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Universitas Muhammadiyah Mataram. 

 

Rumusan masala dalam penelitian ini adalah 1). Bagaimana upaya 

pemerintah Kantor Kecamatan Cakranegara untuk tetap menjaga keefektifan 

kualitas pelayanan terpadu di masa pandemi covid-19 dan 2). Bagaimana 

perbandingan kualitas pelayanan terpadu pemerintah Kantor Kecamatan 

Cakranegara sebelum pandemi covid-19 dan pada saat pandemi covid-19. Untuk 

mengetahui bagaimana upaya pemerintah Kecamatan Cakranegara untuk tetap 

menjaga keefektifan kualitas pelayanan terpadu di masa pandemi Covid-19. 

Penelitian ini bersifat deskrpitif yaitu menggambarkan kejadian yang 

sesungguhnya sesuai apa yang terjadi. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif. Sampel dalam 

penelitian ini berjumlah 5 responden yang digunakan sebagai sumber data. Data 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah sumber data primer dan sekunder 

yang mengacu pada pengumpulan data melalui observasi, wawancara dan 

dokumentasi. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

analisis kualitatif deskriptif yang mengacu pada tahapan reduksi data, penyajian 

data dan kesimpulan serta verifikasi data. 

 Hasil penelitian menunjukan dengan konsep yang di gunakan untuk 

literature ilmiah yang relevan dan teori yang digunakan sebagai studi penelitian 

yang di lakukan yang di lakukan peneliti dilokasi penelitian memiliki indicator 

penilaiyan yaitu efektifitas, kualitas pelayanan, Dari hasil data dan analisis yang 

telah dipaparkan tersebut dapat disimpulkan bahwa pemerintahan kantor 

kecamatan Cakranegara dituntut untuk menjadi lembaga atau organisasi yang 

dinamis dalam menghadapi kondisi dan situasi yang berubah-ubah. 

 

Kata kunci: keefektifan kualitas pelayanan covid19 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Bangsa Indonesia adalah bangsa yang  satu, bangsa yang berpedoman 

pada pancasila dan kaya akan keberagaman dengan keunikannya sendiri, mulai 

dari segi suku, adat, ras, agama dan bahasa. Kekayaan alam yang berlimpah  

dengan luas wilayah kepulauan  terbesar di dunia,  sehingga negara Indonesia 

dijuluki sebagai negara kepulauan terbesar di Asia Tenggara hingga dunia. 

Negara Indonesia terbagi dalam 32 provinsi, yang dibagi berdasarkan letak 

geografis daearah masing-masing dan provinsi Nusa Tenggara Barat adalah salah 

satu dari 32 provinsi tersebut, dan menjalankan roda organisasi kepemerintahan 

berdasarkan mekanisme yang ditetapkan dalam organisasi kepemerintahan RI 

yang berpedoman pada Pancasila dan UUD 1945, dan biasanya mempunyai 

tujuan untuk memberikan pelayanan terhadap masyarakat, baik di dalam 

pemerintahan maupun swasta, kerana pelaksanaan pelayanan sangat penting, baik 

dalam organisasi birokrasi, pemerintahan, maupun swasta. Guna untuk 

memberikan rasa percaya dan rasa nyaman terhadap pelayanan yang diberikan. 

Di dalam sebuah instansi atau birokrasi pemerintahan pastinya 

menggunakan sistem pelayanan. Berbagai macam model pelayanan yang ada 
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salah satu diantaranya adalah pelayanan terpadu (PATEN) oleh sebuah lembaga 

atau organisasi  birokrasi pemerintahan, yang diberikan untuk rakyat atau 

masyarakatnya. Adapun pelayanan terpadu menurut Yuni Winarti dalam 

skripsinya yang berjudul Penerapan Pelayanan Administrasi Terpadu di Kantor 

Kecamatan Gunung Pati Sebagai Upaya Mewujudkan Pemerintahan yang Baik 

(Good Governance) merupakan pola pelayanan yang diselenggarakan dalam satu 

tempat yang mengurusi berbagai macam pelayanan serta tidak mempunyai 

keterkaitan proses dan dilayani melalui berbagai pintu. 

Pemerintahan yang baik adalah yang mampu mewujudkan suatu tata 

pemerintahan yang bagus, ditinjau dari segi pelayanan, kepastian hukum, 

peraturan, kejelasan, pertanggungjawaban, serta efektivitas dan efisiensi 

penyelenggaraan pemerintahan. Terkait dengan pelayanan terpadu, pemerintah 

telah mengesahkan peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 4 Tahun 2010 

tentang Pedoman Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan. Tujuan dari 

peraturan tersebut adalah untuk mewujudkan kecamatan sebagai pusat pelayanan 

terpadu di kabupaten/kota. Selain itu, tujuan lainnya adalah untuk memangkas 

adanya prosedur birokrasi yang panjang dan terkesan berbelit-belit, karena 

masyarakat kurang begitu paham mengenai prosedur pelayanan yang memerlukan 

beberapa tahapan serta pemrosesan dalam jangka waktu yang lama, hal-hal seperti 

itulah yang menjadi keluhan bagi masyarakat selama ini karena tidak semua 

masyarakat paham mengenai hal tersebut. 
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Adapun bentuk pelayanan terpadu yang diberikan oleh pemerintah 

kecamatan meliputi pelayanan administrasi kependudukan di kecamatan 

berdasarkan surat pengantar dari kelurahan, surat keterangan tindak sengketa, 

pemberian rekomendasi di bidang pendidikan, surat keterangan domisili, surat 

pengantar izin pembangunan sarana sosial, surat rekomendasi jalan masuk dan 

lain sebagainya. 

Implementasi proses pelayanan terpadu  yang diterapkan pada masa 

pandemi berlangsung dengan kondisi yang kurang baik, dikarenakan banyaknya 

prosedur atau protokol yang harus dipatuhi, sebelum masa pandemi covid-19 

pelayanan yang diberikan  berlangsung dengan kondisi normal dan baik, serta 

untuk mendapatkan nilai pelayanan yang efektif dan efisien cukup mudah dan 

masyarakat bisa menikmati pelayanan dengan rasa kepuasan dan mudah. 

Berbanding terbalik dengan keadaan sekarang dimana proses pelayanan yang 

diberikan oleh pemerintah Kecamatan Cakranegara sedikit berbeda dengan hari 

biasanya sebelum adanya covid-19, peningkatan penyebaran wabah Covid-19 

membuat proses pelayanan terpadu (PATEN) harus melalui tahapan-tahapan 

dengan syarat-syarat pelayanan berbasis protokol kesehatan, sebagai upaya untuk 

tetap menjaga keefetifan kualitas pelayanan terpadu  di masa pandemi Covid-19, 

dan sekaligus sebagai upaya penanganan pertama untuk tetap menjaga dan saling 

berkerja sama dalam menjaga efektivitas pelayanan meskipun dalam kaadaan 

pandemi berlangsung dan seluruh ASN di seluruh penjuru instansi pelayanan. 
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Dalam pelayanan terpadu kecamatan yang terdampak Covid-19. Daerah sudah 

ditetapkan sebagai zona merah wajib menggunakan protokol kesehatan dalam 

implementasi kegiatan kantor dan proses pelayanan. 

Sesuai dengan anjuran dan surat edaran dari MENPAN dan Gubernur 

NTB , mulai dari social distancing, wajib menggunakan masker jika keluar rumah 

dan cuci tangan menggunakan air yang mengalir sesudah melakukan aktifitas di 

luar rumah untuk menghindari diri dari serangan Covid-19 berlaku untuk seluruh 

instansi pemerintahan maupun swasta yang ada di seluruh kota yang sudah 

diputuskan sebagai zona merah. upaya ini bertujuan untuk memutus mata rantai 

penyebaran covid-19. Sesuai dengan surat edaran MENPAN RB Nomor 50 Tahun 

2021 tentang perubahan atas SE tahun 2021 MENPAN RB Nomor 19 Tahun 

2021 tentang penyesuaian sistem  kerja ASN dalam upaya pencegahan 

penyebaran covid-19 di lingkungan instansi pemerintahan tanggal 20 April 2021.   

 Dalam proses pelayanan terpadu di Kecamatan Cakranegara, pelayanan 

terpadu dilaksanakan sesuai dengan isi surat edaran yang di keluarkan oleh 

pemerintah, yang bertujuan untuk pencegahan dan memutus matarantai 

penyebaran Covid-19 terhadap pegawai ASN kecamatan Cakranegara maupun 

masyarakat sipil yang hendak melakukan kegiatan pelayanan terpadu di masa 

covid-19. sesuai dengan surat edaran Mendagri Nomor l 44/243/SJ tentang 

pencegahan penyebaran Covid-19 di lingkungan Pemda tanggal 17 Maret 2021, 

tentang penyesuaian sistem  jam kerja bagi pegawai ASN sebagai upaya 
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pencegahan penyebaran Covid-19, dan melakukan penyesuaian sistem kerja 

dengan berpedoman pada surat edaran Mentri PAN RB No.19 tahun 2021. 

Tanggal 16 Maret 2021 dalam surat edaran No.060/113/ORG. No.060/113/ORG 

tentang perubahan atas surat edaran Gubernur penyesuaian sistem kerja ASN 

dalam upaya pencegahan Covid-19 di lingkungan pemprov NTB tanggal 19 Maret 

2021 dan surat edaran Gubernur NTB NTB No.060/125/ORG penyesuaian sistem 

kerja aparatur sipil negara dalam upaya pencegahan penyebaran Covid-19 di 

lingkungan pemprov NTB tanggal 19 Maret 2021. 

Alasan peneliti memilih  Lokasi atau tempat penelitian ini di latarbelakangi 

karena lokasi Kantor kematan Cakranegara yang cukup dekat dan pegawai kantor 

yang cukup ramah dan sumber-sumber data yang di butuhkan oleh peneliti  cukup 

mudah untuk di dapatkan, dan juga selain itu bertujuan  untuk menghemat biaya 

yang keluarkan oleh peneliti dalam proses penelitiannya, Berdasarkan hal tersebut 

maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian di kantor Kecamatan 

Cakranegara Kota Mataram dengan judul “Upaya Pemerintah Cakranegara Untuk 

Tetap Menjaga Keefektifan Kuliatas Pelayanan Terpadu di Masa Pandemi Covid-

19”.  

1.2. Rumusan Masalah 

Adapun yang menjadi rumusan  masalah  dari  latar  belakang  di  atas  

adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana upaya pemerintah Kantor Kecamatan Cakranegara untuk tetap 

menjaga keefektifan kualitas pelayanan terpadu di masa pandemi covid-19? 
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2. Bagaimana perbandingan kualitas pelayanan terpadu pemerintah Kantor 

Kecamatan Cakranegara sebelum pandemi covid-19 dan pada saat pandemi 

covid-19? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

(1) Untuk mengetahui bagaimana upaya pemerintah Kecamatan Cakranegara 

untuk tetap menjaga keefektifan kualitas pelayanan terpadu di masa pandemi 

Covid-19. 

(2) Untuk mengetahui bagaimana perbandingan kualitas pelayanan terpadu 

pemerintah Kecamatan Cakranegara sebelum pandemic Covid-19 dan pada 

saat pandemi covid-19. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Manfaat akademis 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan tambahan pengetahuan 

mengenai upaya pemerintah Cakranegara untuk tetap menjaga kefektifaan 

kuliatas pelayanan terpadu di masa pandemi Covid19. 

2. Manfaat praktis  

Penelitian ini diharapkan mampu dalam:  

a. Menjadi sarana evaluasi dalam meningkatkan pelayanan terpadu dan 

untuk mendapatkan satu upaya dalam membentuk suatu strategi 

pelayanan siaga bencana guna untuk mendapatkan keefetifan kuliatas 
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pelayanan yang efektif dan efesisien meskipun dalam kondisi   bencana 

yang memperhambat kegiatan pelayanan terpadu. 

b. Dari hasil pelelitian ini menjadi bahan renungan untuk di tindak lanjuti 

oleh pemerintah Kecamatan Cakranegara dalam memberikan suatu 

pelayan yang efektif dan efesien di masa pandemic Covid-19. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Penelitian Terdahulu 

Sebelum penelitian ini memasuki tahapan pengambilan data di lapangan 

peneliti berusaha mencari penelitian yang sudah pernah dilakukan dan tentunya 

mamiliki kajian yang hampir sama dengan penelitian yang akan diteliti oleh 

peneliti. Tinjauan penelitian terdahulu yang menjadi pedoman antara lain : 

1. Yuni Winarti (2016) “Penerapan Pelayanan Administrasi Terpadu di Kantor 

Kecematan Gunungpati Sebagai Upaya Mewujudkan Pemerintah yang Baik 

(Good Governance)” memperoleh hasil penelitian yaitu mewujudkan bahwa 

penerapan pelayanan administrasi terpadu di Kantor Kecematan 

Gunungpari diselengarakan dengan menerapkan pelayanan dengan sistem 

informasi manajemen sisi kelebihan dari penyelenggaraan tugas sehingga 

beberapa loket tidak dijaga oleh petugas. Persamaan penelitian tersebut 

denga penelitian ini yaitu sama-sama meneliti mengenai penerapa 

pelayanan administrasi terpadu. Perbedaanya pada penelitian tersebut 

berfokus pada pelayanan dengan sistem informasi manajemen, sedangkan 

pada penelitian ini berfokus pada pelayan tepadu dengan system informasi 

dan praktik pelayan pelayanan terpadu di masa pandemic covid-19.   

2. Pravita Sari (2016), dalam penelitiannya berjudul “Pelayanan Administrasi 

Terpadu Kecematan (PATEN). Jenis penelitian yang digunakan adalah 
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deskriptif dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. memperoleh hasil 

penelitian yaitu  berdasarkan dari jawaban para responden menunjukan 

bahwa tidak ada hambatan serius yang dapat menghambat. Proses 

pelaksanaan paten di Kantor Kecematan Tanjung Timur .  Tedapat 

persamaan antara penelitan yang dilakuakan oleh Pravita Sari dengan 

penelitian ini yaitu mengenai variabelnya yang menggunakan metode 

penelitian kualitatif dan meneliti terkait dengan pelayanan. Selain itu 

terdapat pula perbedaan antara penelitian yang dilakuka Pravita Sari dengan 

penelitian ini, yaitu penelitian Pravita Sari bertujuan untuk mengetahui 

bagaimana pelaksanaan pelayanan administrasi terpadu, sedangkan 

penelitian ini bertujuan untuk mengetahui upaya pemerintah Cakranegara 

untuk tetap menjaga keefektifan kualitas pelayan terpadu di masa pandemic 

covid-19. 

3. Ahmad Syamsir (2019), dalam penelitian berjudul “Kualitatif Pelayanan 

Publik dalam Pembelajaran Berbasisis Daring di Tengah Pendemi 

Coronavirus Disease 2019”. Jenis penelitian yang digunakan adalah 

penelitian kualitatif dengan mengunakan studi literatur. Hasil dari penelitian 

ini menunjukan bahwa implementasi e-government tidak hanya dilakukan 

di ranah pemerintahan saja, namun juga dapat diterapkan diperguruan tinggi 

yaitu dengan penerapan e-learning dalam proses kegiatan belajar mengajar. 

Adapun persamaanya dengan penelitian yang akan diteliti oleh penenliti 

yaitu sama-sama meneliti terkait denghan pelayanan administrasi terpadu 
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kecamatan. Sedangkan perbedaanya yaitu pada efektivitas pelayanan di 

masa pandemic covid-19.  

2.2. Landasan Teori 

2.2.1. Pemerintah 

1. Pengertian Pemerintah 

Pemerintah adalah organisasi kekuasaan untuk membuat dan 

menerapkan hukum serta undang-undang di wilayah tertentu pemerintahan 

dalam arti luas adalah segala urusan yang dilakukan oleh Negara dalam 

menyelanggarakan kesejahteraan rakyatnya dan kepentingan Negara sendiri, 

jadi tidak diartikan sebagai pemerintahan yang hanya menjalakan tugas 

eksekutif saja, melaikan juga meliputi tugas-tugas lainnya termasuk legislatif 

dan yudikatif (Salmiadi, 2017). Sedangkan Jimly Asshidiqie (2015) 

mengemukakan bahwa di AS, perkataan Pemerintah (Government) menunjuk 

kepada pengertian yang lebih luas, yaitu mencakup pemerintahan eksekutif 

dan legislatif. Peradilan (the Judiciary) tidak termasuk dalam pengertian 

tersebut. Dalam sistem kabinet atau sistem pemerintahan parlementer 

(Inggris), kata pemerintah (government) dikaitkan dengan pengertian 

pemerintahan eksekutif (executive function). 

Kehadiran suatu pemerintahan merupakan manifestasi dari kehendak 

masyarakat yang bertujuan untuk berbuat baik bagi kepentingan masyarakat 

(Muhadam Labolo, 2006:25). Definisi ini menggambarkan bahwa 

pemerintahan sebagai suatu ilmu mencakup dua unsur utama, yaitu: 
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a. Masalah bagaimana sebaiknya pelayanan umum dikelola, jadi termasuk 

seluruh permasalahan pelayanan umum, dilihat dan dimengerti dari sudut 

kemanusiaan. 

b. Masalah bagaimana sebaiknya memimpin pelayanan umum, jadi tidak 

hanya mencakup masalah pendekatan yaitu bagaimana sebaiknya 

mendekati masyarakat oleh para pengurus, dengan pendekatan terbaik, 

masalah hubungan antara birokrasi dengan masyarakat, masalah 

keterbukaan juga keterbukaan yang aktif dalam hubungan masyarakat, 

permasalahan psikilogi, sosial dan sebagainya. 

Berdasarkan pengertian-pengertian tersebut dapat disimpukan bahwa 

pemerintah merupakan suatu organisasi yang mengurusi urusan negara serta 

memiliki legitimasi yang sah. Tujuannya adalah untuk membuat peraturan-

peraturan yang wajib ditaati, memberikan pelayanan kepada masarakat dan 

lain sebagainya. 

Mengenai pemerintahan Kecamatan Cakranegara sendiri, bermula 

ketika pemerintah Belanda pada tahun 1894 mengatur struktur pemerintahan 

menurut tata ruang sesuai dengan kepentingannya. Segera setelah itu, pulau 

Lombok ditempatkan sebagai Afdeling Van Lombok yang beribukota di 

Ampenan yang termasuk bagian dari Residen Van Bali en Lombok yang 

beribukota di Singaraja, dan berdasarkan Staatblaad No.185 Tahun 1895 

ditetapkan bahwa Afdeling van Lombok dibagi menjadi dua Onder Afdeling 
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yang salah satunya adalah Afdeling Lombok Barat yang beribukota di 

Mataram dimana terdapat beberapa Kepunggawaan diantaranya 

Kepunggawaan Cakranegara Barat, Kepunggawaan Cakranegara Timur, 

Kepunggawaan Cakranegara Selatan, Kepunggawaan Cakranegara Utara, 

Kepunggawaan Cakranegara Timur Laut, Kepunggawaan Cakranegara 

Tenggara dan Kepunggawaan Cakranegara Barat Daya. 

Kemudian berdasarkan Staatsblaad No. 248 Tahun 1898 Afdeling van 

Lombok dimekarkan menjadi tiga wilayah Onder Afdeling dengan tambahan 

Onder Afdeling Lombok Tengah, dan terjadi perubahan Kepunggawaan 

dalam Onder Afdeling Lombok Barat khususnya Kepunggawaan di 

Cakranegara menjadi Kepunggawaan Cakranegara Barat, Kepunggawaan 

Cakranegara Timur, Kepunggawaan Cakranegara Utara dan Kepunggawaan 

Cakranegara Selatan. Setelah proklamasi kemerdekaan 17 agustus 1945, 

perkembangan Cakranegara terus berjalan sesuai dengan perkembangan 

politik dan tata pemerintahan berlaku saat itu, selanjutnya berdasarkan  

Undang-Undang Nomor 4 Tahun 1993 Tentang Pembentukan Kotamadya 

Daerah Tingkat II Mataram, Cakranegara bersama Mataram dan Ampenan 

menjadi salah satu Kecamatan yang ada di dalamnya. 

2.2.2 Efektivitas 

1. Pengertian Efektivitas 
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Efektif dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI: 131) berarti dapat 

membawa hasil, berhasi guna. Kata efektif berarti terjadinya sustu efek atu 

akibat yang dikehendaki dalam suatu perbuatan. Efektivitas merupakan 

seberapa baik pekerjaan yang dilakuakan, sejauh mana orang menghasikan 

keluaran yang diharapkan (Ravianto, 2014:11). Sedangkan Sondang P. dalam 

Fury (2012:5) berpendapat bahwa efektivitas iyalah pemanfaatan sumber 

daya, sarana prasarana, dan jumlah tertentu yang secara sadar di tetapkan 

sebelumnya untuk menghasikan sejumlah barang atas jasa kegiatan yang 

dijalankannya. Berdasarkan beberapa pengertian tersebut dapat disimpulkan 

bahwa efektifitas adalah keluaran atau output yang diharapkan dari sebuah 

kegiatan atau pelayanan oleh individu maupun organisasi.  

2. Indikator Efektivitas 

Untuk mengukur keefektivitasan dari sebuah kegiatan atau sebuah 

pelayanan, Sanjani (2016) menyebukan indicator pengukuran efektivitas 

sebagai berikut: 

a. Produktivitas yaitu merupakan kemampuan organisasi untuk 

memprokduksi jumlah dan mutu output sesuai dengan perintah 

lingkungan. 

b. Kualitas yaitu suatu kondisi dinamis yang behubungan dengan produk, 

jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 

harapan, 

c. Efisiensi yaitu perbandingan antara output dengan input. 
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d. Fleksibilitas respon terhadap suatu organisasi atau perubahab-perubahan 

yang terjadi pada suatu organisasi. 

e. Kepuasan yaitu merupakan ukuran untuk menunjukkan tingkat dimana 

organisasi dapat memenuhi tingkat kebutuhan masyarakat. 

f. Keunggulan yaitu kemampuan bersaing dari organisasi dan anggota 

organisasi terhadap perubahan-perubahan yang ada. 

g. Pengembangan yaitu digunakan untuk mengukur kemampuan organisasi 

untuk meningkatkan kapasitasnya dalam menghadapi tuntutan 

masyarakat. 

Dari beberapa indikator tersebut maka ukuran efektivitas merupakan 

suatu standar akan terpenuhinya mengenai sasran dan tujuan yang akan 

dicapai serta menunjukan pada tingkat sejauh mana organisasi, program atau 

kegiatan melaksanakan fungsinya secara optimal.  

2.2.3 Kualitas Pelayanan 

1. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas adalah merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan 

dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan (Fandy Tjiptono, 2000:4). Sedangkan pelayanan memiliki 

arti yang sangat luas dalam hal pekerjaan dan cara bekerja dari para juru layan 

yang semuanya ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada konsumen 

(Wirdayani Wahab, 2017). Pegawai ataupun pelayan yang terdidik dengan 
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baik dan mengerti akan pekerjaannya tentunya tidak akan berhenti setelah 

usahanya untuk memberikan kepuasan kepada konsumen berhasil, akan tetapi 

dia berusaha terus agar dia dapat melayani dan mendahului sebelum 

konsumennya menyampaikan keinginannya.  

Dari kedua pendapat di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas 

layanan merupakan tindakan yang harus dilakukan oleh sebuah instansi atau 

perusahaan untuk dapat meningkatkan kepuasan pelanggan atau masyarakat 

dengan pengambilan keputusan yang tepat serta berhubungan dengan 

kepuasan pelanggan atau masyarakat tersebut. 

2. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Tingkat kepuasan masyarakat dapat dilihat dari nilai produk atau jasa 

diberikan oleh instansi. Nilai tersebut ditentukan oleh berbagai faktor kualitas 

pelayanan. Kebutuhan masyarakat terhadap jasa didasarkan atas beberapa 

karakteristik. Pemenuhan harapan masyarakat merupakan tugas instansi dalam 

membrikan pelayanan terbaik. Zeithaml, Berry dan Parasuraman, (Fandy 

Tjiptono dan Anastasia Diana 2003: 690) mendefinisikan lima dimensi 

kuliatas pelayanan, yaitu: 

a. Bukti langsung (tangisbles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 

pegawai dan sarana komunikasi. 

b. Kehandalan (reability), yakni kemampuan memberikan pelayanan 

yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan. 
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c. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk 

membantu masyarakat dan memberikan pelayanan dengan tanggap. 

d. Jaminan (assurance), mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat 

dapat dipecaya yang dimiliki para staf, artinya bebas dari bahaya, 

resiko atau ragu-ragu. 

e. Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam melakukan hubugan, 

komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan masyarakat.   

Berdasarkan  uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa dalam menilai 

atau mengukur kualitas jasa dapat menggunakan banyak dimensi pengukuran 

seperti bukti langsung (tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiviness), jaminan (assurance) dan empati (empathy). Dimensi kualitas 

pelayanan yang diberikan kantor kecamatan dari beberapa aspek yang ada 

didalamnya. Salah satunya dapat digunakan untuk mengidentifikasi 

kesenjangan antara layanan yang diharapkan dan layanan yang diterima serta 

bagaiman cara melakukan koreksi terhadap layanan tersebut. 

3. Jenis-Jenis Pelayanan 

Pengelompokan jenis pelayanan masyarakat didasarkan pada ciri-ciri 

dan sifat kegiatan dalam proses pelayanan serta produk pelayanan yang 

dihasilkan. Adapun jenis-jenis pelayanan pada penelitian Ida Hayu 

Dwimawanti (2004) dibedakan menjadi tiga, yaitu: 
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a. Jenis pelayanan administratif, yaitu jenis elayanan yang diberikan oleh 

unut pelayanan beruapa kegiatan pencatatan, penelitian, pengambilan 

keputusan, dokumentasi dan keguatan tata usaha lain yang secara 

keseluruhan menghasilkan produk akhir berupa dokumen. 

b. Jenis pelayan barang, yaitu jenis pelayanan yang diberikan oleh unit 

pelayanan berupa kegiatan penyediaan barang dan pengolahan barang 

berwujud fisik termasuk distribusi dan penyampaiannya kepada 

konsumen langsumg dalam suatu sistem. Secara keseluruhan kegiatan 

tersebut mengasilkan produk akhir berwujud benda/fisik atau yang 

diamggap benda yang memberikan nilai tambah secara langsumg bagi 

penerimanya. 

c. Jenis pelayanan jasa, yaitu jenis pelayanan yang diberikan oleh unit 

pelayanan berupa penyediaan sarana dan prasarana serta penunjangnya. 

Pengoperasiaannya berdasarkan satu sistem pengoperasian tertentu dan 

pasti, produk akhirnya berupa jasa yang mendatangkan manfaat bagi 

penerimanya secara langsung dan habis terpakai dalam jangka waktu 

tertentu. 

4. Pelayanan Publik 

Istilah pelayanan publik disebut juga dengan istilah pelayanan kepada 

orang banyak (masyarakat), pelayanan sosial, pelayanan umum dan pelayanan 

prima. Secara ideal, persyaratan teori administrasi yang menyangkut 

pelayanan publik antara lain menurut Sastrio Mansyur (2013) yaitu: 
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a. Harus mampu menyatakan sesuatu yang berarti dan bermakna yang 

dapat diterapkan pada situasi kehidupan nyata dalam masyarakat 

(konteksual). 

b. Harus mampu menyajikan suatu perspektif kedepan. 

c. Harus dapat mendorong lahirnya cara-cara atau metode baru dalam 

situasi dan kondisi yang berbeda. 

d. Teori administrasi yang sudah ada harus dapat merupakan dasar untuk 

mengembangkan teori administrasi lainnya, khususnya pelayanan 

publik. 

e. Harus dapat membantu pemakainya untuk menjelaskan dan meramalkan 

fenomena yang dihadapi. 

f. Bersifat multi disipliner dan multi dimensional (komprehensif) 

2.2.4 Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) 

Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan selanjutnya disingkat 

PATEN adalah penyelenggaraan pelayan publik di kecamatan dari tahap 

permohonan sampai tahap terbitnya dokumen dalam satu tempat. Dalam 

Peraturan Menteri Dalam Negeri Pasal 3 Nomor 4 Tahun 2010 tentang 

Pedoman Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan, maksud dari 

penyelenggaraan PATEN adalah mewujudkan kecamatan sebagai pusat 

pelayanan masyarakat dan menjadi simpul pelayanan bagi kantor/badan 

pelayan terpadu di kabupaten/kota.  
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Adapun tujuan dari pelaksanaannya PATEN adalah untuk 

meningkatkan kualitas dan mendekatkan pelayanan kepada masyarakat. 

Adapun standar pelayanan PATEN meliputi: 

1. Jenis pelayananan  

2. Persaratan pelayanan 

3. Proses/prosedur pelayanan 

4. Pejabat yang bertanggungjawab terhadap pelayanan  

5. Waktu pelayanan  

6. Biaya pelayanan  

Sebagai bagian dari upaya peningkatan pelayanan publik, khususnya 

jenis pelayanan administrasi, maka PATEN menganut asas-asas pelayanan 

publik sesuai dengan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

pelayanan publik. Asas-asas tersebut ialah: 

1. Kepentingan umum yang berarti pemberian pelayanan oleh petugas 

pelaksana PATEN tidak boleh mengutamakan kepentingan pribadi atau 

golongan.  

2. Kepastian hukum berarti ada jaminan bagi terwujudnya hak dan 

kewajiban antara penerima pelayanan (warga masyarakat) dan pemberi 

pelayanan (kecamatan) dalam penyelenggaraan PATEN. 

3. Kesamaan hak berarti pemberian pelayanan dalam PATEN tidak 

membedakan suku, ras, agama, golongan, gender dan status ekonomi.  
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4. Kesinambungan hak dan kewajiban berati pemenuhan hak itu harus 

sebanding dengan kewajiban yang harus dilaksanakan, baik oleh pemberi 

maupun penerima pelayanan. 

5. Keprofesionalan berarti setiap pelaksana PATEN harus memiliki 

kompetensi yang sesuai dengan bidang tugasnya.  

6. Partisipatif berati peningakatan peran serta masyarakat dalam 

penyelenggaraan PATEN dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan 

harapan masyarakat. 

7. Persamaan perlakuan/tidak diskriminatif berarti dalam penyelenggaraan 

PATEN, setiap warga masyarakat berhak memperoleh pelayanan yang 

adil.  

8. Keterbukaan berarti setiap penerima pelayanan dapat dengan mudah 

mengakses dan memperoleh informasi tentang PATEN. 

9. Akuntabilitas berarti proses penyelenggaraan PATEN harus dapat 

dipertanggungjawabkan sesuai dengan perarturan perundang-undangan. 

10. Fasilitas dan perlakuan hukum bagi kelompok rentan berarti ada 

pemberian kemudahan terhadap kelompok rantan sehingga tercipta 

keadilan dalam pelayanan. 

11. Ketepatan waktu berarti penyelesaian setiap jenis pelayanan yang dikelola 

dilakukan tepat waktu sesuai dengan standar pelayanan PATEN. 
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12. Kecepatan, kemudahan dan keterjangkauan berarti setiap jenis pelayanan 

dalam PATEN dilakukan secara tepat, mudah dan terjangkau oleh warga 

masyarakat penerima pelayanan.   

2.3. Kerangka Berpikir 

Berdasarkan penjelasan pada penelitian terdahulu dan landasan teori 

tersebut, maka kerangka berpikir pada penelitian ini sebagai berikut: 

Pemerintah adalah organisasi kekuasaan untuk membuat dan 

menerapkan hukum serta undang-undang di wilayah tertentu pemerintahan 

dalam arti luas adalah segala urusan yang dilakukan oleh Negara dalam 

menyelanggarakan kesejahteraan rakyatnya dan kepentingan Negara sendiri. 

Menurut Muhadam Labolo (2006), kehadiran suatu pemerintahan merupakan 

manifestasi dari kehendak masyarakat yang bertujuan untuk berbuat baik bagi 

kepentingan masyarakat. Dapat disimpulkan bahwa pengertian pemerintah 

yaitu merupakan suatu organisasi yang mengurusi urusan negara serta 

memiliki legitimasi yang sah dan tujuannya adalah untuk membuat peraturan-

peraturan yang wajib ditaati, memberikan pelayanan kepada masarakat dan 

lain sebagainya. 

Goetsh dan Davis dalam Fandy Tjiptono (2002) mendefinisikan 

kualitas sebagai berikut: Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 

berhubungan dengan produk, jasa, manusia, alam dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan. Artinya, kualitas layanan juga dapat 

disimpulkan bahwa tindakan yang harus dilakukan oleh perusahaan atau 



22 

 

 

 

penyedia jasa untuk dapat meningkatkan kepuasan pelangga atau 

konsumennya dengan pengambilan keputusan yang tepat serta berhubungan 

dengan kepuasan pelanggan atau konsumen tersebut. Untuk mengukur apakah 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh sebuah layanan jasa atau layanan 

dalam sebuah instansi, Fandy Tjiptono dan Anastasia Diana (2003) 

menentukan lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu bukti langsung 

(tangibles), daya tanggap (reability), kehandalan (responsiviness), jaminan 

(assurance) dan empati (empathy).  

Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) merupakan 

penyelenggaraan pelayan publik di kecamatan dari tahap permohonan sampai 

tahap terbitnya dokumen dalam satu tempat. Dalam Peraturan Menteri Dalam 

Negeri Pasal 3 Nomor 4 Tahun 2010 tentang Pedoman Pelayanan 

Administrasi Terpadu Kecamatan, maksud dari penyelenggaraan PATEN 

adalah mewujudkan kecamatan sebagai pusat pelayanan masyarakat dan 

menjadi simpul pelayanan bagi kantor/badan pelayan terpadu di 

kabupaten/kota. Tujuannya adalah untuk meningkatkan kualitas dan 

mendekatkan pelayanan kepada masyarakat. Penyelenggaraan PATEN ini 

meliputi pelayanan bidang perijinan dan non perijinan. Adapun standar 

pelayanan PATEN meliputi jenis pelayananan, persaratan pelayanan, 

proses/prosedur pelayanan, pejabat yang bertanggungjawab terhadap 

pelayanan, waktu pelayanan dan biaya pelayanan. Dari penjelasan tersebut, 

dapat disimpulkan bahwa Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan 
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(PATEN) yaitu pengoptimalisasian peran kecamatan dalam membangun akses 

dan meningkatkan mutu pelayanan, sehingga pelayanan menjadi cepat, 

mudah, terjangkau, professional sehingga mendorong terwujudnya kecamatan 

sebagai pusat pelayanan. Tujuannya adalah untuk membantu pemerintah 

daerah dalam meningkatkan pelayanan dan kesejahteraan masyarakat. 

Berdasarkan kajian tersebut, kerangka berpikir pada penelitian ini 

adalah pemerintah yang dalam hal ini yaitu pemerintah Kecamatan 

Cakranegara untuk memberikan pelayanan terhadap masyarakatnya untuk 

mengurusi perijinan. Di masa pandemi saat ini, pemerintah mengeluarkan 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

Nomor 19 Tahun 2021 tentang penyesuaian sistem  kerja ASN dalam upaya 

pencegahan penyebaran covid-19 di lingkungan instansi pemerintahan tanggal 

20 April 2021. Maka, pemerintah Cakranegara dituntut untuk menyesuaikan 

pelayanan yang diberikan sesuai dengan protokol kesehatan dan juga 

peraturan dari pemerintah mengenai Pelayanan Administrasi Terpadu 

Kecamatan (PATEN). 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Penelitian ini merupakan  jenis penelitian  kualitatif deskriptif. Penelitan 

kualitatif deskriptif ini merupakan suatu penelitian yang dilakukan dengan 

mengkaji data lapangan sehingga dapat diperoleh data yang bersifat akurasi yang 

dapat menunjang penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti.  

Untuk memperoleh data yang akurat yang dapat menunjang keselarasan 

peneliti maka peneliti akan melakukan proses wawancara terhadap pelanggan 

maupun petugas maupun kepala kantor Kecamatan Cakranegara. Selain dari pada 

itu peneliti juga akan melakukan pengkajian dari berbagai reverensi seperti buku-

buku, jurnal, surat kabar, maupun media masa sehingga dapat di bandingkan 

akurasi data peneliti, dengan demikian juga dapat mempermudah peneliti untuk 

menyusun karya ilmiah ini. Menurut Bogdan dan Taylor mendefinisikan 

metodelogi kualitatif sebagai prosedur penelitian yang menghasilkan data 

deskriptif berupa kata-kata yang tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku 

yang dapat diamati. Sedangkan jenis penelitian kualitatif deskriptif adalah jenis 

penelitian ini digunakan untuk menggembangkan fenomena-fenomena yang ada 

di lapangan berdasarkan apa yang dialami objek. 

Alasan peneliti menggunakan jenis penelitian kualitatif deskriptif karena ingin 

mengetahui lebih dalam terkait dengan masalah yang diteliti mengenai upaya 
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pemerintah Cakranegara untuk tetap menjaga keefektifan kuliatas pelayanan 

terpadu di masa pandemi covid-19. Oleh karena itu, untuk mendapat semua data 

tersebut tidak mungkin peneliti menggunakan instrumen kualitatif seperti angket 

atau dengan jenis penelitian lain untuk mendapat semua data dengan 

menggunakan pertanyaan yang sama pada tiap-tiap narasumber yang berbeda, 

tentu jawaban yang diinginkan peneliti tidak akan pernah bisa terjawab dengan 

tepat. Oleh karena itu, alangkah lebih baiknya peneliti turun langsung di 

lapangan untuk melakukan observasi, wawancara dan dokumentasi. Artinya 

dalam melakukan hal ini peneliti langsung sebagai instrumen peneliti tanpa harus 

memakai seperti angket, kuesioner dan sebagainya. 

Dilihat dari instrumen yang dipakai dalam proses pengumpulan data 

menyebabkan peneliti menggolongkan bahwa pendekatan yang dipakai dalam 

penelitian ini adalah dengan menggunakan pendekatan kualitatif. Dimana dalam 

hal ini peneliti harus mengenal betul narasumber atau orang yang memberikan 

data karena dengan cara inilah peneliti akan mendapatkan data secara langsung 

dan luas. 

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di kantor Kecamatan Cakranegara Kota Mataram. 

Penelitian ini rencananya akan dilakukan pada bulan Maret-Mei 2021. 

3.3 Jenis dan Sumber Data 

3.3.1 Jenis Data 

Jenis data yang dapat digunakan dibedakan menjadi dua, yaitu: 
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1. Data Kuanlitatif 

Data kualitatif (Sofyan Siregar, 2014: 56) merupakan data yang 

berupa pendapat atau pernyataan, sehingga tidak berupa angka, tetapi 

merupakan kata-kata atau kalimat. Yang dimaksud dalam data kualitatif 

pada penelitian ini yaitu gambaran umum obyek penelitian yang 

meliputi sejarah umum kantor kecamatan Cakranegara, struktur 

organisasi dan bidang-bidang kerja pada kantor kecamatan Cakranegara. 

2. Data Kuantitatif 

Data kuantitatif merupakan jenis data yang dapat diukur atau 

dihitung secara langsung, data ini berupa informasi atau penjelasan yang 

dinyatakan dengan bilangan atau berbentuk angka (Sugiyono, 2010: 15).  

3.3.2 Sumber Data 

Dalam penelitian ini peneliti akan melakukan penggalian sumberdata 

yang akurat sehingga dapat dipertanggungjawabkan apa yang menjadi isi dari 

penulisan penulis, dan sumber data yang akan peneliti peroleh yaitu melalui 

reverensi yang berkaitan dengan judul yang peneliti teliti. Selain dari pada itu 

peneliti akan melakukan wawancara terhadap sekretaris camat, kasubbag 

umum dan beberapa masyarakat kecamatan Cakranegara yang peneliti temui 

di kantor kecamatan Cakranegara agar keaslian data tersebut dapat dijamin. 
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Sumber data merupakan suatu objek dari mana kita mendapatkan suatu 

data yang diperoleh. Adapun jenis-jenis dari sumber data yaitu: 

1. Sumber Data Primer  

Sumber data primer adalah sumber data yang langsung memberikan 

data kepada pengumpulan data. Untuk mendapatkan data, peneliti 

langsung turun kelapangan dengan cara observasi dan wawancara 

sehingga data yang diperoleh sesuai dengan apa yang dilihat oleh peneliti 

secara langsung di tempat penelitian yang terkait dengan upaya 

pemerintah Cakranegara untuk tetap menjaga keefektifan kuliatas 

pelayanan terpadu di masa pandemi covid-19. Adapun yang menjadi 

sumber data utama dalam penelitian ini adalah pegawai kantor kecamatan 

Cakranegara.  

2. Sumber Data Sekunder 

Sumber data sekunder merupakan sumber data yang tidak langsung 

memberikan data kepada pengumpulan data, misalnya lewat orang lain. 

Data ini diperoleh dari gambaran lokasi penelitian, keadaan lingkungan 

kantor kecamatan Cakranegara, foto pendukung yang sudah ada, maupun 

dokumen-dokumen lain yang didapat langsung peneliti. 

3.4 Pengumpulan Data 

Dalam melakukan pengumpulan data peneliti akan terjun langsung ke 

lapangan pada waktu yang telah ditentukan guna melakukan wawancara terhadap 

sekretaris camat, kasubbag umum dan beberapa masyarakat Cakranegara yang 
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peneliti temui di lokasi penelitian untuk memperoleh data yang akurat selain itu, 

pada penelitian ini pula peneliti akan mengunakan metode pengumpulan data 

atau bahan dari media elektronik, buku-buku bacaan, surat kabar, dokumen-

dokumen dari pihak-pihak yang terkait. Dan teknik lainnya yang digunakan 

dalam penelitian ini dengan menggunakan teknik observasi, wawancara dan 

dokumentasi sehingga dapat diperoleh data yang maksimal dalam penelitian 

peneliti, dengan demikian pula dapat memberikan kemudahan terhadap peneliti 

untuk menjelaskan terkait dengan apa yang diteliti oleh peneliti. 

1. Observasi 

Dalam melakukan observasi ini, peneliti dapat melihat dan mengamati 

berbagai aktivitas yang ada di lokasi penelitian yang terkait dengan upaya 

pemerintah Cakranegara untuk tetap menjaga keefektifan kuliatas pelayanan 

terpadu di masa pandemi covid-19 serta perbandingan kualitas pelayanan 

terpadu pemerintah Kecamatan Cakranegara sebelum pandemi covid-19 dan 

pada saat pandemi covid-19. 

Nasution (2006) menyatakan bahwa observasi adalah dasar dari semua 

ilmu pengetahuan, para ilmuan hanya dapat bekerja berdasarkan data, yaitu 

fakta mengenai dunia kenyataan yang diperoleh melalui observasi. Pada 

penelitian ini, peneliti menggunakan observasi partisipati. Dimana observasi 

ini peneliti terlibat langsung dengan kegiatan sehari-hari yang sedang 

diamati atau digunakan sebagai sumber data sambil melakukan pengamatan, 
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peneliti ikut melakukan apa yang dikerjakan oleh sumber data dan ikut 

merasakan suka dukanya.  

2. Wawancara 

Data yang ingin peneliti dapatkan pada teknik wawancara ini yaitu 

tentang bagaimana upaya pemerintah Cakranegara untuk tetap menjaga 

keefektifan kuliatas pelayanan terpadu di masa pandemi covid-19 dan 

bagaimana perbandingan kualitas pelayanan terpadu pemerintah Kecamatan 

Cakranegara sebelum pandemi covid-19 dan pada saat pandemi covid-19. 

Adapun yang menjadi informan atau objek wawancara dalam penelitian ini 

yaitu sekretaris camat, kasubbag umum dan beberapa masyarakat 

Cakranegara yang peneliti temui di lokasi penelitian. 

Wawancara adalah proses tanya jawab dalam penelitian yang 

berlangsung secara lisan antar dua orang atau lebih bertatapan muka 

mendengarkan secara langsung informasi-informasi atau keterangan. Pada 

penelitian ini, peneliti menggunakan wawancara terstruktur digunakan 

sebagai teknik pengumpulan data tetang informasi apa yang diperoleh. 

Dimana wawancara terstruktur adalah wawancara yang pewawancaranya 

menetapkan sendiri pertanyaan-pertanyaan yang akan diajukan. Dengan 

menggunakan dua teknik wawancara ini, akan mempermudah peneliti untuk 

mendapatkan data yang lebih banyak dilokasi penelitian dan peneliti sendiri 

mewawancarai sesuai apa yang peneliti lihat di lapangan. 

3. Dokumentasi  
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Dokumentasi dalam penelitian ini dilakukan untuk memperoleh data 

dan informasi tertulis tentang profil kantor kecamatan Cakranegara, catatan 

buku-buku, surat-surat dokumen resmi, rekaman, video dan foto-foto yang 

berkaitan dengan hasil wawancara dan observasi mengenai upaya pemerintah 

Cakranegara untuk tetap menjaga keefektifan kuliatas pelayanan terpadu di 

masa pandemi covid-19. 

Dokumentasi merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu. 

Dokumentasi bisa berbentuk tulisan, gambar atau karya-karya monumental 

dari seseorang. Dokumen yang berbentuk tulisan misalnya catatan harian, 

sejarah kehidupan, kriterial, biografi, peraturan, kebijakan. Dengan demikian 

dokumentasi merupakan pelengkap dari hasil observasi, wawancara dan 

dokumentasi yang digunakan oleh peneliti untuk mendapatkan data informasi 

dari responden.  

3.5 Instrumen Penelitian 

Terkait dengan instrumen penelitian ini peneliti akan coba memenfaatkan 

berbagai media masa maupun media elektronik untuk menampun suatu bahan 

dalam melakukan penelitian ini, selain media massa maupun media elektronik 

peneliti juga akan mencatat dengan berbagai alat tulis yang peneliti miliki 

sehingga dari setiap informasi yang peneliti peroleh dapat memberikan manfaat 

maupun guna untuk menampung dari keterbatasan daya ingat peneliti dan hal-hal 

tersebut sangat baik bagi peneliti disebabkan keterbatasan ingatan yang peneliti 

miliki.Adapun alat yang digunakan dalam penelitian ini yaitu: 
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1. Handphone  

Dalam penelitian ini handphone digunakan untuk merekam wawancara 

peneliti dengan objek penilitian yaitu sekretaris camat, kasubbag umum dan 

beberapa masyarakat Cakranegara yang peneliti temui di lokasi penelitian. 

Selain itu, handphone juga digunakan sebagai alat dokumentasi pada saat 

proses pengambilan data penelitian. 

2. Alat Tulis 

Alat tulis yang digunakan dalam penelitian ini yaitu buku dan pulpen. 

Alat tulis berguna untuk mencatat pertanyaan dan poin-poin hasil 

wawancara. 

3.6 Metode Analisis 

Analisis data yang dilakukan dalam penelitian kualitatif dilakukan pada saat 

pengumpulan data dalam periode tertentu. Analisis kualitatif merupakan sala satu 

jenis penelitian yang dilakukakan dengan jalan bekerja dengan data, sehingga 

bisa memilah-milahnya menjadi satuan yang dapat dikelolah dan menemukan 

pola atau cara mana yang penting yang bisa dipelajari dan memutuskan apa yang 

diceritakan kepada orang lain serta membuat kesimpulan sehingga bisa di pahami 

oleh diri sendiri dan orang lain yang membaca tulisan dari penelitian yang 

dilakukan oleh peneliti. Analisis data juga sebagai proses yang berkelanjutan  

dengan cara terus-menerus terhadap data yang diteliti oleh peneliti dan menulis 

catatan singkat selama proses penelitian oleh peneliti. 
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Adapun tahap-tahap analisis data agar informasi yang kita dapatkan 

akuratsesuai kenyataan yang terjadi dilapangan sebagai berikut: 

1. Reduksi Data 

Reduksi data adalah tahap dari analisis data kualitatif. Reduksi data 

merupakan penyederhanaan, penggolongan, dan membuang yang tidak perlu 

sehingga data tersebut dapat menghasilkan informasi yang bermakna dan 

memudahkan kita dalam menarik kesimpulan. Tahap reduksi data juga 

dilakukan untuk memilih data yang relevan. 

2. Penyajian Data 

Penyajian data yaitu tahap dari analisi teknik data kualitatif. Penyajian 

data merupakan kegiatan saat sekumpulan data yang telah disusun secara 

sitematis dan muda dipahami, sehingga dapat melahirkan kemungkinan 

untuk menghasilkan kesimpulan. Bentuk penyajian data kualitatif bisa 

berupa teks naratif (berbentuk catatan lapangan), matriks, grafik, jaringan 

ataupun bagan. Melalui penyajian data tersebut, maka nantinya data yang 

kita dapatkan bisa terorganisasi dan tersusun dalam pola hubungan, sehingga 

akan mudah dipahami. 

3. Verifikasi dan Kesimpulan 

Verifikasi dan penarikan kesimpulan adalah tahap akhir dalam teknik 

analisis data kualitatif yang dilakukan untuk melihat hasil reduksi data serta 

tetap mengacu pada tujuan analisis yang akan dicapai. Tahap ini bertujuan 

untuk mencari makna data yang dikumpulkan dengan mencari hubungan, 
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persamaan atau perbedaan untuk ditarik kesimpulan sebagai jawaban dari 

permasalahan yang telah ada. 

Verifikasi yang dimaksud agar penilaian tentang kesesuain data 

dengan maksud yang terkandung dalam konsep dasar analisis tersebut lebih 

tepat dan obyektif. Salah satu cara yang dapat dilakukan adalah dengan peer 

debriefing (membicarakannya dengan orang lain). Langkah selanjutnya yaitu 

menarik kesimpulan awal yang bersifat sementara, dan memungkinkan akan 

mengalami perubahan apabila tidak ditemukan bukti yang tidak mendukung 

pada tahap pengumpulan data berikutnya. Tetapi apabila kesimpulan yang 

dikemukakan pada tahap awal didukung oleh bukti-bukti yang valid, maka 

kesimpulan yang dihasilkan merupakan kesimpulan yang kredibel.  

 


