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BABIII

METODEPENELITIAN

3.1RancanganPenelitian

Penelitian inimenggunakan metode deskriptif dengan pendekatan

kuantitatifuntuk mengetahuitingkatkepuasan pasien BPJS diukur dari

kualitaspelayanankesehatandiKlinikCitra6KotaProbolinggo.

Penelitiandibagidalam tigaTahap.Pertamaadalahtahappersiapan

alatukurberupaquisionerdanceklist.Keduaadalahtahappelaksanaan,

yaituvalidasikuisionerdancheklist,penyebarankuisionerdanwawancara

danpengisianceklist.Tahapakhiradalahpengumpulandatadananalisadata

hasilpengisiankuisioneruntukmembuatkesimpulanhasilpenelitian.

3.2PopulasidanSampelPenelitian

3.2.1Populasi

PopulasipadapenelitianiniadapasienBPJSyangberobatkeKlinik

Citra6KotaProbolinggodalam1bulan.Totaljumlahpasienyangberobatke

KlinikCitra6KotaProbolinggoberjumlah780pasien.

3.2.2Sampel

SampelpadapenelitianiniadalahpasienpesertaBPJSyangdatang

berobatkeKlinikCitra6KotaProbolinggo.Jumlahsampelyangdigunakan

dalam penelitianiniditentukanmelaluiperhitunganjumlahpopulasi.Jumlah

populasidalampenelitianinitelahdiketahuisehinggapengambilansampelyang

diperlukandalam penelitianinimenggunakanrumusSlovinsebagaiberikut

(Nursalam,2008):
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n=
N

1+Ne²

n=
780

1+780(0,10)²

n=
780

1+780(0,01)

n=
780

7,81

n=99,8sampel=100sampel

Keterangan:

n:Sampelyangdiinginkan

N:Jumlahpopulasi(jumlahpasienyangberobatselama1bulan)

e:NilaiKritis(batasketelitian)yangdiinginkan(persenkelonggaran

karenaketidaktelitiankarenakesalahanpengambilansampel,yaitu10

%)

Darihasilperhitungandatadiatas,makadapatdiketahuijumlahsampel

yangdigunakandalam penelitianiniadalahsebanyak100respondenyaitu

peserta

BPJSKesehatanyangpernahmerasakanpelayanandiKlinikCitra6Kota

Probolinggodengankriteriasebagaiberikut:

3.2.2.1 KriteriaInklusi

Pasiendapatberkomunikasidenganbaik

Bersediadiwawancaradanmengisikuesioner

Pasienyangberumur15-60tahun

Bisamembacadanmenulis

Tidakdalamkondisigangguanjiwadansehat
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3.2.2.2 KriteriaEksklusi

Pasientidakbersediamengisikuesioner

Pasiendenganpenyakitberatyangtidakmampumenjawab

3.3TehnikSampling

TehnikpengambilansampelinimenggunakantehnikSimpleRandom

Sampling,karenatehnikpengambilansampelpenelitianinidiambilsecaraacak

yangsesuaidengankriteriainklusi.

3.4LokasidanWaktuPenelitian

3.4.1Lokasi

LokasipadapenelitianinidilakukandiKlinikCitra6KotaProbolinggo

JalanMastripGangMarkisaKotaProbolinggo.

3.4.2 Waktu

PenelitianinidilakukanpadabulanMei2019selama1bulan.

3.5InstrumentPenelitian

Penelitianinimenggunakaninstrumendalam bentuklembarkuisoner.

Data dikumpulkan langsung oleh penelitidengan cara observasisecara

langsungdanmelakukanwawancara.

3.6VariabeldanDefinisiOperasionalVariabel

Variabelyangditelititerdiriatasduavariabel,yaituvariabelbebas

kualitaspelayanandanvariabelterikatyaitukepuasanpasien.Padadefinisi

operasionalvariabel,dapatdijelaskanpadatabel3.1
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Tabel3.1DefinisiOperasionalVariabel

Variabel Sub

Variabel

DefinisiOperasionalVariabel Indikator Alat

Ukur

Skala

KualitasLayanan
Totalitas suatu produkyang

bergantung

padakemampuannyauntukmemuaskan

kebutuhan(Kotler,2013:143)

Tangible Hal-halyang dapatdilihat,dan

disentuh yang harus diwujudkan

dalam fasilitas atau bentuk fisik

klinik(Tjiptono,2006)

Kerapihantenagakesehatan

Fasilitasklinik

Kuesi
oner

Nomi

nal

Empathy keterlibatan petugas kesehatan

dalammemahamikondisipasien

(Tjiptono,2006)

Keramahan dan kesopananpara
petugas

Kemampuankomunikasioleh
petugas

Kuesi
oner

Nomi

nal

Reliability Pelayananyangdiberikandengan
konsistensesuaiyangdijanjikan
secaratepat.(Tjiptono,2006)

Pemberian pelayananyangcepat

Kemudahanprosedurpelayanan

Kuesi
oner

Nomi

nal

Responsive

ness

Kemampuan para petugas untuk

memberikan pelayanan yangcepat

(Tjiptono,2006)

Kecepatan waktu tunggu

pendaftaran

Kuesi

oner

Nomi

nal
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Dayatanggapparapetugasklinik

Assurance Jamianan pengetahuan,

keterampilan,keramahan yang

menimbulkan keyakinan pasien.

(Tjiptono,2006)

Keterampilan petugas yang

berpedoman pada standar

kompetensi

Kuesi

oner

Nomi

nal
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3.6PengumpulanData

Adapunprosedurpengumpulandatadalampenelitianiniadalahsebagaiberikut:

1.Surveyterhadaplokasi

2.Penyebaran kuisioner kepasien atau keluarga pasien yang mendapatkan

pelayanankefarmasian

3.Pengisiankuisionerolehrespondenbesertawawancaralangsungselamajangka

waktupengisian

4.Pengumpulandanperhitungankuisioner

5.Analisadata

3.7Analisisdata

Datayangdiperolehdarijawabanrespondenselanjutnyadikelompokkansesuai

denganvariabelyangditeliti.

Jawabanrespondendiskordengancarasebagaiberikut:

1.Sangatmemuaskannilainya4

2.Memuaskannilainya3

3.Cukupmemuaskannilainya2

4.Tidakmemuaskannilainya1

Hasiljawabanrespondenyangtelahdiberibobotdijumlahkanuntukmenentukan

prosentasetingkatkepuasan pasien BPJS yangberkunjungkeKlinik Citra 6 kota

Probolinggo.
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Setelahjawabandiberinilai,hitungpersentasehasilkuisonerdengan

rumus: X100%
∑ skor

∑ nilaitotal

Hasilperhitunganpresentaseyangdiperolehnantinyaakandigunakankesimpulan

dengandikelompokkanmenjadi4kriteria,yaitu:

1.Sangatpuas :76%-100%

2.Puas :56%-75%

3.Cukuppuas :40%-55%

4.Tidakpuas :<40% (Arikunto,1998).
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