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[bookmark: _Toc138102101]BAB III 
[bookmark: _Toc138102102]OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1 [bookmark: _Toc138102103]Objek Penelitian
1.1.1 [bookmark: _Toc138102104]Sejarah Pendirian
Dinas Perhubungan kabupaten Majalengka beralamat di Jl. Pangeran Muhammad Km. 5 Simpeureum, kecamatan Cigasong, Majalengka, Jawa Barat. Dinas Perhubungan kabupaten Majalengka memiliki tugas untuk menyelenggarakan urusan kebijakan perhubungan atau angkutan untuk daerah kabupaten Majalengka. 
Sebagai salah satu unsur pemerintah Tingkat I Jawa Barat Dinas Lalu Lintas dan Angkutan Jalan (DLLAJ) bertugas melaksanakan kebijakan yang ditetapkan oleh Dirjen Perhubungan Darat melalui Direktorat Lalu Lintas dan Angkatan Jalan Raya yang ditetapkan yang disesuaikan dengan kebijakan Pemerintah Daerah Tingkat I Jawa Barat khususnya dalam bidang Lalu Lintas dan Angkutan Darat. Tugas dan wewenang DLLAJ adalah mengawasi terselenggaranya urusan lalu lintas di daerah terutama dalam hal perijinan angkutan antar provinsi baik otobis maupun truk. Disamping itu juga sebagai delik-delik lalu lintas serta penguji kendaraan bermotor. 
Dari tahun 1942 sampai tahun 1945, Organisasi Pengatur Lalu Lintas Jalan tidak berfungsi, hal ini karena alasan politis serta kondisi pemerintahan pada saat itu dalam situasi perang kemerdekaan. Kemudian baru pada tahun 1950 organisasi Lalu Lintas Jalan diaktifkan kembali dibawah Departemen Lalu Lintas Jalan dan Pengairan Negara. Sesuai dengan Peraturan Daerah Provinsi Jawa Barat Nomor 5 Tahun 2002 tentang Perubahan Atas Peraturan Daerah Provinsi Jawa Barat Nomor 15 Tahun 2000 tentang Dinas Daerah Provinsi Jawa Barat, makan Dinas Lalu Lintas dan Angkutan Jalan (DLLAJ) berubah menjadi Dinas Perhubungan. Kedudukan Dinas Perhubungan Komunikasi dan Informatika berdasarkan dasar Hukum Peraturan Daerah Nomor. 10 tahun 2009 tanggal 1 Desember 2009, tentang Kedudukan, tugas pokok dan Fungsi susunan Organisasi Perangkat Daerah. 
Dasar Hukum Pembentukan Dinas Perhubungan Komunikasi dan Informatika Kabupaten Majalengka, dijabarkan sebagai berikut : 
a. Pada Peraturan Pemerintah Nomor 22 Tahun 1990 Tentang : Pergerakan sebagai urusan pemerintah dalam bidang Lalu Lintas dan Angkutan Jalan Kepada Daerah Tingkat I dan Daerah Tingkat II.
b. Peraturan Daerah Kabupaten Daerah Tingkat II Majalengka Nomor 8 Tahun 1994 Tentang : Pembentukan Dinas Lalu Lintas dan Angkutan Jalan Kabupaten Daerah Tingkat II Majalengka. 
c. Peraturan Daerah Kabupaten Daerah Tingkat II Majalengka Nomor 9 Tahun 1994 Tentang : Organisasi dan Tata Kerja Dinas Lalu Lintas dan Angkutan Jalan Kabupaten Daerah Tingkat II Majalengka. 
d. Peraturan Daerah Kabupaten Majalengka Nomor 9 Tahun 1998 Tentang : Organisasi dan Tata Kerja Dinas Lalu Lintas dan Angkutan di Kabupaten Majalengka. 
e. Perhubungan dari cabang Dinas LLAJ Provinsi Jawa Barat ke Dinas LLAJ Kabupaten Majalengka 
Tanggal 25 April 1998 Persiapan / pelantikan perpangkatan jabatan struktural edisi IV dan V Tanggal 
06 Juni 1998 Pengukuhan / Perpangkatan Kepala Dinas LLAJ Kabupaten Majalengka yang pertama. Atas nama H. Kandar Sudiaman 
f. Peraturan Daerah Kabupaten Majalengka Nomor 20 Tahun 2000 Tentang : Pembentukan Organisasi dan Tata Kerja Perangkat Daerah dan Sekretariat DPRD Kabupaten Majalengka. 
g. Peraturan Daerah Kabupaten Majalengka Nomor 16 Tahun 2000 Tentang : Organisasi dan Tata Kerja Dinas Daerah Perhubungan Kabupaten Majalengka. 
h. Peraturan Daerah Kabupaten Majalengka Nomor 29 Tahun 2004 Tentang : Organisasi dan Tata Kerja Dinas Daerah Kabupaten Majalengka. 
i. Peraturan Daerah Kabupaten Majalengka Nomor 3 Tahun 2008 Tentang : Pembentukan Perangkat Daerah dan Sekretariat Dewan Perwakilan Rakyat Daerah Kabupaten Majalengka. 13 Maret 2008 Perubahan Nomor Lebaran jadi Dinas Perhubungan Komunikasi dan Informatika. 
j. Peraturan Daerah Kabupaten Majalengka Nomor 10 Tahun 2009 Tentang : Organisasi Perangkat Daerah Kabupaten Majalengka. Tanggal 1 Desember 2009.

1.1.2 [bookmark: _Toc138102105]Visi Misi
Visi Dinas Perhubungan Kabupaten Majalengka berdasarkan Rencana Strategis Dinas Perhubungan Kabupaten Majalengka Tahun 2018-2023 adalah “Terwujudnya transportasi yang handal sebagai penunjang terwujudnya masyarakat Majalengka yang religius, adil, harmonis, sejahtera”.
Dalam rangka mewujudkan visi dinas di atas, maka ditetapkanlah misi dinas dengan rincian  sebagai berikut :
1. Meningkatkan kualitas sumber daya manusia, administrasi keuangan, sarana prasarana perkantoran dan infrastruktur Perhubungan.
2. Mengoptimalkan upaya pemenuhan Data Base Perhubungan.
3. Memantapkan upaya pemenuhan sarana fasilitas Perhubungan di seluruh kawasan di Kabupaten Majalengka.
4. Membangun sistem transportasi publik dan manajemen rekayasa lalu lintas yang mendukung keterpaduan dan akses transportasi di berbagai kawasan.
5. Meningkatkan kelaikan operasional kendaraan bermotor angkutan umum.
6. Meningkatkan keamanan, keselamatan, kelancaran dan ketertiban lalu lintas.

1.1.3 [bookmark: _Toc138102106]Tugas Pokok dan Fungsi 
Berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten Majalengka Nomor 10 Tahun 2009 tentang Organisasi Perangkat Daerah Kabupaten Majalengka sebagaimana telah diubah dengan Peraturan Daerah Kabupaten Majalengka Nomor 8 Tahun 2011 tentang Perubahan atas Peraturan Daerah Kabupaten Majalengka Nomor 10 Tahun 2009 tentang Organisasi Perangkat Daerah Kabupaten Majalengka, bahwa Dinas Perhubungan Kabupaten Majalengka dipimpin oleh seorang kepala Dinas yang berkedudukan dan tanggung jawab kepada Bupati melalui Sekretaris Daerah yang mempunyai tugas Pokok merumuskan, menyelenggarakan, membina dan mengevaluasi urusan pemerintahan daerah berdasarkan asas desentralisasi dan tugas pembantuan pada bidang perhubungan.
Dalam melaksanakan tugas pokok sebagaimana dimaksud diatas Dinas Perhubungan Kabupaten Majalengka menyelenggarakan Fungsi  sebagai berikut :
1. Perumusan kebijakan teknis bidang perhubungan.
2. Pelaksanaan kegiatan ketatausahaan Dinas Perhubungan.
3. Pengelolaan angkutan dan jaringannya.
4. Pengelolaan manajemen,  fasilitasi dan penertiban lalu lintas
5. Penyelenggaraan Pengujian Kendaraan Bermotor (PKB).
6. Pengaturan dan pengawasan serta pengendalian penggunaan sarana perhubungan, pengembangan kemitraan dengan lembaga pemerintahan dan swasta serta kelompok masyarakat.
7. Pembinaan dalam pelaksanaan tugas bidang perhubungan.
8. Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh Bupati sesuai dengan tugas dan fungsinya.

3.1.4 [bookmark: _Toc138102107]Susunan Organisasi
Berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten Majalengka Nomor 10 Tahun 2009 tentang Organisasi Perangkat Daerah Kabupaten Majalengka sebagaimana telah diubah dengan Peraturan Daerah Kabupaten Majalengka Nomor 8 Tahun 2011 tentang Perubahan atas Peraturan Daerah Kabupaten Majalengka Nomor 10 Tahun 2009 Organisasi Perangkat Daerah Kabupaten Majalengka serta Peraturan Bupati nomor 7 tahun 2011 tentang Rincian Tugas Pokok dan Fungsi Dinas Kabupaten Majalengka, bahwa unsur-unsur organisasi Dinas Perhubungan, Komunikasi dan Informatika  terdiri dari :
1. Kepala Dinas 
2. Sekretaris, membawahi;
a. Kepala Sub Bagian Umum dan Keuangan
b. Kepala Sub Perencanaan, Evaluasi dan Pelaporan
3. Bidang Angkutan dan Pengujian Kendaraan Bermotor, membawahi:
a. Kepala Seksi Angkutan
b. [bookmark: _Hlk133437042]Kepala Seksi Pengujian Kendaraan Bermotor
4. Bidang Pengendalian Operasional dan Rekayasa Lalu Lintas, membawahi;
a. Kepala Seksi Pengendalian lalu Lintas
b. Kepala Seksi Pengelolaan Perparkiran
c. Kepala Seksi Rekayasa Lalu Lintas
5. Bidang Prasarana Lalu Lintas dan Angkutan jalan, membawahi;
a. Kepala Seksi Pengelolaan Penerangan Jalan Umum
b. Kepala Seksi Pengelolaan Terminal

[image: ]
Sumber : Profil Dinas Perhubungan Kabupaten Majalengka
[bookmark: _Toc135684302][bookmark: _Toc135684315]Gambar 3. 1 Struktur Organisasi Dinas Perhubungan Kabupaten Majalengka
3.2 [bookmark: _Toc138102108]Metode Penelitian
3.2.1 [bookmark: _Toc138102109]Metode Penelitian yang Digunakan
Dalam penelitian ini metode yang digunakan adalah metode penelitian kualitatif. Metode penelitian kualitatif sering disebut metode penelitian naturalistik karena penelitiannya dilakukan pada kondisi yang alamiah (natural setting); disebut juga sebagai metode etnografi, karena pada awalnya metode ini lebih banyak digunakan untuk penelitian bidang antropologi budaya; disebut sebagai metode kualitatif, karena data yang terkumpul dan analisisnya lebih bersifat kualitatif. Metode penelitian kualitatif adalah penelitian yang berlandaskan pada filsafat postpositivisme, digunakan untuk meneliti pada kondisi obyek yang alamiah, (sebagai lawannya eksperimen) dimana peneliti adalah sebagai instrument kunci, pengambilan sampel sumber data dilakukan secara purposive dan snowball, teknik pengumpulan dengan triangulasi (gabungan), analisis data bersifat induktif/ kualitatif, dan hasil penelitian kualitatif lebih menekankan makna dari pada generalisasi (Sugiyono 2013).
Metode kualitatif adalah suatu proses penelitian dan pemahaman yang berdasarkan pada metodologi yang menyelidiki suatu fenomena sosial dan masalah manusia. Peneliti membuat suatu gambaran kompleks, meneliti kata-kata, laporan terinci dari pandangan responden dan melakukan studi pada situasi yang alami (Creswell 1998).
Penelitian kualitatif bermaksud untuk memahami fenomena tentang apa yang dialami oleh subjek penelitian, misalnya persepsi, motivasi, tindakan, dan lain-lain dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa, pada suatu konteks khusus yang alamiah dan dengan memanfaatkan berbagai metode alamiah. Penelitian kualitatif menghasilkan data deskriptif, misalnya ucapan, perilaku, atau tulisan yang berasal dari subjek penelitian yang diamati.

3.2.2 [bookmark: _Toc138102110]Desain Penelitian 
Dalam penelitian ini desain penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Desain penelitian atau paradigma adalah menjabarkan berbagai variabel dengan variabel yang lain, sehingga akan mudah dirumuskan masalah penelitiannya, pemilihan teori yang relevan, rumusan masalah yang diajukan, metode/strategi penelitian, teknik analisis yang akan digunakan serta kesimpulan yang diharapkan (Sugiyono, 2002). Penelitian deskriptif adalah bentuk penelitian yang ditunjukkan untuk mendeskripsikan atau menggambarkan fenomena-fenomena yang ada tanpa memberikan perlakuan, manipulasi ataupun mengubah variabel-variabel bebas, tetapi menggambarkan suatu kondisi apa adanya. (Sukmadinata, 2013:72-73).
Jenis penelitian deskriptif terdapat enam macam metode yaitu metode survei, metode deskriptif berkesinambungan, penelitian studi kasus, penelitian komparatif, analisis kerja serta aktivitas, dan studi waktu serta gerakan (Nazir dalam prastowo 2014:207).
Penelitian deskriptif kualitatif diartikan sebagai penelitian yang mengkaji peristiwa tindakan sosial yang alami menekankan pada cara orang menafsirkan, dan memahami pengalaman mereka untuk memahami realitas sosial sehingga individu mampu memecahkan masalahnya sendiri (Mohajan, Haradhan, 2018).
Deskriptif kualitatif difokuskan untuk menjawab pertanyaan penelitian yang terkait dengan pertanyaan siapa, apa, dimana dan bagaimana suatu peristiwa atau pengalaman terjadi hingga akhirnya dikaji secara mendalam untuk menemukan pola-pola yang muncul pada peristiwa tersebut (Kim, H., Sefcik, J. S., & Bradway, C., 2016). Secara ringkas dapat dijelaskan bahwa deskriptif kualitatif adalah suatu metode penelitian yang bergerak pada pendekatan kualitatif sederhana dengan alur induktif. Alur induktif ini maksudnya penelitian deskriptif kualitatif diawali dengan proses atau peristiwa penjelas yang akhirnya dapat ditarik suatu generalisasi yang merupakan sebuah kesimpulan dari proses atau peristiwa tersebut.

3.3 [bookmark: _Toc138102111]Informan dan Teknik Pengumpulan Data
3.3.1 [bookmark: _Toc138102112]Informan 
Informan adalah orang yang memberikan informasi/data yang diperlukan dalam penelitian. Informan mempunyai peranan yang sangat penting dalam penelitian kualitatif karena merupakan sumber data utama. Data dari informan ini diperoleh melalui wawancara mendalam (indepth interview). Informan terdiri dari informan kunci dan informan pendukung. Informan kunci adalah informan yang paling banyak mengetahui tentang masalah yang diteliti, sedangkan informan pendukung adalah informan-informan lain di luar informan kunci. 
Dalam penelitian ini yang menjadi informan kunci yaitu :
1. Kepala seksi pengujian kendaraan bermotor.
2. Staf uji teknis pengujian kendaraan bermotor
Sedangkan untuk informan pendukung yaitu :
1. Masyarakat wajib uji kendaraan bermotor.
Sanafiah Faisal dalam Sugiyono (2013:221) dengan mengutip pendapat Spradley mengemukakan bahwa, situasi sosial untuk sampel awal sangat disarankan suatu situasi sosial yang didalamnya menjadi semacam muara dari banyak domain lainnya. Selanjutnya dinyatakan bahwa, sampel sebagai sumber data atau sebagai informan sebaiknya yang memenuhi kriteria sebagai berikut. 
1. Mereka yang menguasai atau memahami sesuatu melalui proses enkulturasi, sehingga sesuatu itu bukan sekedar diketahui, tetapi juga dihayatinya .
2. Mereka yang tergolong masih sedang berkecimpung atau terlibat pada kegiatan yang tengah diteliti.
3. Mereka yang mempunyai waktu yang memadai untuk dimintai informasi.
4. [bookmark: _Hlk137043385]Mereka yang tidak cenderung menyampaikan informasi hasil “kemasannya” sendiri.
5.  Mereka yang pada mulanya tergolong “cukup asing” dengan peneliti sehingga lebih menggairahkan untuk dijadikan semacam guru atau narasumber.

3.3.2 [bookmark: _Toc138102113]Teknik Pemilihan Informan 
Pemilihan informan diperlukan sebagai pedoman untuk memudahkan peneliti dalam menentukan kelompok sasaran yang dijadikan untuk menarik sampel yang representatif yang dijadikan objek penelitian. Informan yang merupakan sebagian dari populasi tersebut, kemudian diteliti dan hasil penelitian (kesimpulan) kemudian dikenakan pada populasi (generalisasi). Dalam penelitian kualitatif, komponen yang sangat penting salah satunya adalah penilaian dari responden/informan terhadap objek yang digunakan dalam penelitian.  
Lincoln dan Guba dalam Sugiyono (2013:219) mengemukakan bahwa “Naturalistic sampling is, then very different from conventional sampling. It is based on informational, not statistical considerations. Its purpose is to maximize information, not to facilitate generalization”. Penentuan sampel dalam penelitian kualitatif (naturalistik) sangat berbeda dengan penentuan sampel dalam penelitian konvensional (kuantitatif). Penentuan sampel dalam penelitian kualitatif tidak didasarkan perhitungan statistik. Sampel yang dipilih berfungsi untuk mendapatkan informasi yang maksimum, bukan untuk digeneralisasikan. 
Pemilihan informan dalam penelitian kualitatif pada umumnya dilakukan dengan menggunakan :
1. Teknik purposif, adalah teknik pengambilan sampel sumber data dengan pertimbangan tertentu. Pertimbangan tertentu ini, misalnya orang tersebut yang dianggap paling tahu tentang apa yang kita harapkan, atau mungkin dia sebagai penguasa sehingga akan memudahkan peneliti menjelajahi obyek situasi sosial yang diteliti.
2. Teknik Snowball, adalah teknik pengambilan sampel sumber data, yang pada awalnya jumlahnya sedikit, lama-lama menjadi besar. Hal ini dilakukan karena dari jumlah sumber data yang sedikit itu tersebut belum mampu memberikan data yang memuaskan, maka mencari orang lain lagi yang dapat digunakan sebagai sumber data. Dengan demikian jumlah sampel sumber data akan semakin besar, seperti bola salju yang menggelinding, lama-lama menjadi besar. (Sugiyono, 2013:218-219)
Seperti telah dikemukakan bahwa, penambahan informan itu dihentikan, manakala datanya sudah jenuh. Dari berbagai informan, baik yang lama maupun yang baru, tidak memberikan data baru lagi. Bila pemilihan sampel atau informan benar-benar jatuh pada subyek yang benar-benar menguasai situasi sosial yang diteliti (obyek), maka merupakan keuntungan bagi peneliti, karena tidak memerlukan banyak informan lagi, sehingga penelitian cepat selesai. Jadi yang menjadi kepedulian bagi peneliti kualitatif adalah “tuntasnya” perolehan informasi dengan keragaman variasi yang ada, bukan banyaknya informan sumber data.
Teknik pemilihan informan dalam penelitian ini mengunakan 2 teknik yaitu teknik purposif dan teknik snowball. Teknik purposif digukan untuk pemilihan informan kunci sebanyak 2 orang yaitu kepala seksi pengujian kendaraan bermotor dan staff uji teknis pengujian kendaraan bermotor Dinas Perhubungan Kabupaten Majalengka. 
Sedangkan teknik snowball digunakan untuk pemilihan informan pendukung yaitu masyarakat, hal ini dilakukan karena dalam pengambilan sampel data tentang kualitas pelayanan memiliki banyak persepsi sehingga untuk menyamakan persepsi tersebut dibutuhkan beberapa informan yang tidak bisa ditentukan, sampai data yang didapatkan menjadi jenuh dan tidak memberikan data baru lagi.

1.3.3 [bookmark: _Toc138102114]Teknik Pengumpulan Data 
[bookmark: _Hlk130551079]Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data. Dalam penelitian kualitatif pengumpulan data dilakukan pada natural setting (kondisi yang alamiah), dan teknik pengumpulan data lebih banyak pada observasi partisipatif (participan observation), wawancara mendalam (in depth interiview) dan dokumentasi (Sugiyono, 2013).
1. Observasi 
Adler & Adler  menjelaskan bahwa observasi merupakan salah satu dasar fundamental dari semua metode pengumpulan data dalam penelitian kualitatif, khususnya menyangkut ilmu-ilmu sosial dan perilaku manusia. Menurut Riyanto dalam penelitian ada beberapa jenis observasi:
a. Observasi partisipan, observasi partisipan adalah observasi dimana orang yang melakukan pengamatan berperan serta ikut ambil bagian dalam kehidupan orang yang diobservasi. 
b. Observasi non Partisipan, observasi dikatakan non partisipan apabila observer tidak ikut ambil bagian kehidupan observer.
c. Observasi sistematik (structured observation), observasi sistematik adalah apabila pengamat menggunakan pedoman sebagai instrument pengamatan. 
d. Observasi non sistematik, observasi yang dilakukan oleh pengamat degan tidak menggunakan instrument pengamatan.
e. Observasi eksperimental, pengamatan dilakukan dengan 
f. cara observe dimasukkan ke dalam suatu kondisi atau 
g. situasi tertentu. (Abd. Hadi dkk, 2021:58-60)
2. Wawancara 
Menurut Riyanto dalam Hadi (2021:61-62) interview atau wawancara merupakan metode pengumpulan data yang menghendaki komunikasi langsung antara penyelidik dengan subyek atau responden. Pada umumnya, wawancara dalam penelitian kualitatif terdiri atas tiga bentuk, yaitu wawancara terstruktur, wawancara semi-terstruktur, dan wawancara tidak terstruktur.
3. Dokumentasi 
Menurut Arikunto dalam Hadi (2021:64) metode dokumentasi adalah peneliti yang menyelidiki benda-benda tertulis seperti buku-buku, majalah, dokumen, peraturan-peraturan, notulen rapat, catatan harian dan sebagainya. G.J Renier menjelaskan bahwa dokumentasi adalah:
a. Dokumen dalam arti luas yaitu meliputi semua sumber tertulis saja, baik tertulis maupun lisan. 
b. Dokumen dalam arti sempit yaitu yang meliputi semua sumber tertulis saja. 
c. Dokumen dalam arti spesifik yaitu hanya meliputi surat-surat resmi dan surat-surat Negara, seperti surat perjanjian, undang-undang, konsesi, hibah dan sebagainya.
Dalam penelitian teknik pengumpulan data yang digunakan adalah teknik observasi partisipatif (participan observation), wawancara mendalam (in depth interiview) dan dokumentasi. Karena teknik-teknik tersebut sesuai dengan penelitian yang akan dilakukan yaitu tentang analisis kualitas pelayanan pengujian kendaraan bermotor sehingga peneliti dapat memperoleh data yang lengkap dan komprehensif.

3.4 [bookmark: _Toc138102115]Operasionalisasi Konsep Penelitian
[bookmark: _Toc135684220]Tabel 3. 1 
Operasional Konsep Penelitian
	Konsep 
	Dimensi 
	Parameter

	

Kualitas Pelayanan Publik Menurut Gaspersz (Hardiyansyah, 2018:70)
	Ketepatan dalam pelayanan
	1. Lamanya waktu tunggu dan proses
2. Ketentuan jam pelayanan
3. Ketentuan jam pembukaan
4. Ketentuan penutupan loket pelayanan

	
	Akurasi pelayanan
	1. Bebas dari kesalahan
2. Keandalan pelayanan

	
	[bookmark: _Hlk135052643]Kesopanan dan keramahtamahan
	1. [bookmark: _Hlk135054353]Tidak memaksa atau angkuh
2. Menggunakan tutur kata yang baik
3. Menghargai konsumen/masyarakat

	
	Tanggung jawab 
	1. Penanganan komplain
2. Kesesuaian pelaksanaan pelayanan

	
	Kelengkapan 
	1. Ketersediaan ruang pelayanan
2. Ketersediaan sarana pendukung

	
	Kemudahan mendapatkan layanan
	1. Banyaknya petugas penerima permohonan di loket
2. Banyaknya fasilitas pendukung untuk memproses data

	
	Variasi model layanan
	1. Inovasi baru dalam pelayanan
2. Penggunaan teknologi untuk memberikan layanan

	
	Pelayanan pribadi
	1. Fleksibilitas
2. Penanganan permintaan khusus

	
	Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan 
	1. Lokasi pelayanan
2. Kondisi ruang tempat pelayanan
3. Kemudahan dalam akses menjangkau
4. Ketersediaan informasi

	
	Atribut pendukung lainnya
	1. Kondisi lingkungan sekitar
2. Kebersihan lingkungan pelayanan
3. Fasilitas yang dapat digunakan saat menunggu



3.5 [bookmark: _Toc138102116]Pengujian Keabsahan Data
Pengujian keabsahan data dilakukan terhadap data primer maupun data sekunder. Sumber data primer yang berasal dari hasil wawancara dan observasi harus diuji/diperiksa dulu keabsahan/keakuratan datanya dengan cara melakukan pengujian. Menurut Zuldafrial dalam Abd. Hadi dkk (2021) keabsahan data merupakan padanan dari konsep kesahihan (validitas) dan keandalan (reliabilitas) menurut versi penelitian kuantitatif dan disesuaikan dengan tuntutan pengetahuan, kriteria, dan paradigmanya sendiri. Uji keabsahan data dalam penelitian kualitatif meliputi uji, credibility (validitas internal), transferability (validitas ekstemal), dependability (reliabilitas), dan confirmability (obyektivitas) (Sugiyono 2013).
Uji kredibilitas data atau kepercayaan terhadap data hasil penelitian kualitatif antara lain dilakukan dengan perpanjangan pengamatan, peningkatan ketekunan dalam penelitian, triangulasi, diskusi dengan teman sejawat, analisis kasus negatif, dan membercheck.
Dalam penelitian ini pengujian kebasahan data menggunakan teknik triangulasi karena dengan teknik tersebut perbedaan data yang didapat dari beberapa informan dapat ditarik kesimpulan yang akurat dan tepat. “Triangulation is qualitative cross-validation. It assesses the sufficiency of the data according to the convergence of multiple data sources or multiple data collection procedures” (Wiliam Wiersma, 1986). Triangulasi dalam pengujian kredibilitas ini diartikan sebagai pengecekan data dari berbagi sumber dengan berbagai cara, dan berbagai waktu. Dengan demikian terdapat triangulasi sumber, triangulasi teknik pengumpulan data, dan waktu.
“The aim is not to determine the truth about some social phenomenon, rather the purpose of triangulation is to increase one's understanding of what ever is being investigated” (Susan Stainback, 1988). Tujuan dari triangulasi bukan untuk mencari kebenaran tentang beberapa fenomena, tetapi lebih pada peningkatan pemahaman peneliti terhadap apa yang telah ditemukan. 

3.6 [bookmark: _Toc138102117]Teknik Analisis Data
Aktivitas dalam analisis data kualitatif dilakukan secara interaktif dan berlangsung secara terus menerus sampai tuntas, sehingga datanya sudah jenuh. Aktivitas dalam analisis data, yaitu : 
1. Data Reduction (Reduksi Data)
Mereduksi data berarti merangkum, meneliti hal-hal yang pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting , dicari tema dan polanya.
2. Data Display 
Dalam penelitian kualitatif, penyajian data bisa dilakukan dalam bentuk uraian singkat, bagan, hubungan antar kategori, flowchart, dan sejenisnya. Yang paling sering digunakan untuk menyajikan data dalam penelitian kualitatif adalah dengan teks yang bersifat naratif.
3. Conclusion Drawing/Verivication
Kesimpulan dalam penelitian kualitatif adalah merupakan temuan baru yang sebelumnya belum pernah ada. Temuan dapat berupa deskripsi atau gambaran suatu obyek yang sebelumnya masih remang-remang atau gelap sehingga setelah diteliti menjadi jelas, dapat berupa hubungan kausal atau interaktif. Tahap-tahap verifikasi untuk menarik kesimpulan memuat unsur-unsur yaitu:
a. Verstehen, yaitu data yang dikumpulkan dipahami berdasarkan kategori dan karakteristik masing-masing. 
b. Interpretasi, yaitu memahami setepat mungkin arti dan maksud data yang disampaikan. 
c. Koherensi, yaitu untuk menemukan keselarasan yang didapat dari bahan-bahan yang beragam.
d. Hermeneutika, yaitu analisis penafsiran terhadap data yang terkumpul, sehingga esensi data dapat dipahami sesuai dengan waktu sekarang.
e. Induktif, yaitu melakukan penyimpulan berdasarkan data-data yang telah dikumpulkan dan yang telah dilakukan suatu analisis. Penyimpulan dimaksudkan untuk mewujudkan suatu konstruksi teoritis melalui suatu pengetahuan intuitif untuk merumuskan suatu kejelasan konstruksi logis. (Miles dan Huberman 1984)





3.7 [bookmark: _Toc138102118][bookmark: _Hlk137043864]Jadwal Penelitian
Adapun jadwal pelaksanaan penelitian dapat dilihat pada tabel berikut ini:
[bookmark: _Toc135684221]Tabel 3. 2 
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