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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Desain Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif dengan 

pendekatan kuantitatif. Penelitian deskriptif adalah penelitian yang 

dilakukan untuk menentukan nilai independen dari satu atau lebih variabel 

(independen), tanpa membandingkan atau menghubungkan variabel lain 

(Sugiyono, 2018). Dalam penelitian ini peneliti berharap dapat memahami 

tingkat kepuasan pasien ruang tunggu rawat jalan dari lima dimensi 

kualitas pelayanan melalui alat survey berupa angket yang diisi oleh 

responden. Data kuantitatif adalah metode survei numerik yang mengukur 

data survei positivis (data konkret) menggunakan statistik sebagai alat uji 

untuk perhitungan, dan menarik kesimpulan sehubungan dengan masalah 

yang diselidiki. Filosofi positif berlaku untuk populasi atau sampel tertentu 

(Sugiyono, 2018). Dalam penelitian ini peneliti ingin mengetahui tingkat 

kepuasan pasien di ruang tunggu TPP berdasarkan lima dimensi mutu 

pelayanan, Dengan cara menggunakan metode survey berupa angket yang 

diisi oleh responden. 

Desain penelitian ini menggunakan desain cross sectional. Studi cross 

sectional adalah studi yang bertujuan untuk mengkaji dinamika korelasi 

antara faktor risiko dan pengaruhnya melalui pendekatan simultan, 

observasi atau pengumpulan data (point approach). (Notoatmodjo, 2018). 

B. Tempat dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Rumah Sakit Al-Islamy At-Turots Jl. 

Godean-Seyegan, Klaci I, Margoluwih, Kec. Seyegan, Liga Sleman, 

Januari 2022 Daerah Istimewa Yogyakarta 55561. 
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C. Populasi dan Sampel 

Populasi adalah wilayah umum dari objek atau subjek yang menarik 

kesimpulan dengan jumlah dan karakteristik yang ditetapkan oleh peneliti 

yang diteliti (Sugiyono, 2017). Populasi dalam penelitian ini adalah pasien 

rawat jalan di Rumah Sakit Al-Islamy At-Turots. Kunjungan pasien pada 

Desember 2021 sebanyak 1449 pasien. 

Sampel adalah sebagian dari populasi yang memiliki jumlah dan sifat-

sifat tertentu (Sugiyono, 2017). Hitung sampel yang sama menggunakan 

rumus slovin: 

  
 

     
 

Keterangan: 

n = jumlah sampel  

N = populasi 

e = batas toleransi kesalahan 10% 

perhitungan sampel penelitian sebagai berikut: 

  
 

     
 

 

  
    

      
 

 

  
    

       
 

 

  
    

     
 

= 93,49 dibulatkan menjadi 94 pasien. 
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Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

pengambilan sampel secara spontan, yaitu teknik pengambilan sampel 

berdasarkan kebetulan dimana setiap pasien yang bertemu dengan peneliti 

secara kebetulan, jika dianggap sebagai orang yang kebetulan, dapat digunakan 

sebagai sampel, terpenuhi cocok sebagai sumber data (Sugiyono, 2018). 

D. Variabel Penelitian 

Variabel adalah konsep yang memiliki nilai yang berbeda atau variabel. 

Artinya, suatu ciri atau gejala yang dapat menunjukkan apa yang nilainya 

berubah atau diamati atau diukur (Silaen, S. 2018). Dalam studi penelitian ini 

digunakan variabel bebas dan terikat lima dimensi untuk mengukur kepuasan 

pasien, dan cara menggunakan angket untuk mengukur tingkat kepuasan 

pasien. 

E. Definisi Operasional 

Definisi operasional adalah definisi yang membantu membatasi ruang 

lingkup atau pemahaman variabel yang diamati atau diselidiki dan memandu 

pengukuran atau pengamatan pengembangan variabel dan instrumen 

(Notoatmodjo, 2018). Definisi operasional penelitian ini diperlukan untuk 

menjaga konsistensi pengukuran variabel atau pengumpulan data. 

Tabel 1.2 Definisi Operasional 

Variabel Definisi Variabel Alat Ukur Skala Ukur 

Kepuasan 

Pasien 

Hasil penilaian dari 

pasien terhadap 

pelayanan kesehatan 

dengan 

membandingkan apa 

yang diharapkan sesuai 

dengan kenyataan 

pelayanan kesehatan 

yang diterima di loket 

pendaftaran 

Angket Ordinal 

Jenis Kelamin 
Perbedaan biologis dari 

jenis kelamin antara 
Angket Nominal 
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Variabel Definisi Variabel Alat Ukur Skala Ukur 

laki laki dan 

perempuan dapat 

dilihat dari jenis 

kelamin dan perbedaan 

genetic 

Umur 

Rentang kehidupan 

yang diukur dengan 

tahun atau lamanya 

hidup yang dihitung 

dari tahun sejak awal 

lahir 

Angket 

 
Nominal 

Pendidikan 

Proses pengubahan 

sikap dan tingkah laku 

seseorang dalam usaha 

mendewasakan 

manusia melalui tingkat 

pendidikan 

SD,SMP,SMA, 

Perguruan tinggi dan 

lain lain 

Angket Ordinal 

Pekerjaan 

Suatu jabatan atau 

kegiatan yang 

menghasilkan uang 

Angket 

 
Nominal 

Tangible 

 

Merupakan aspek 

kualitas pelayanan yang 

dinikmati, dirasakan 

dan dinilai oleh 

pelanggan dengan 

menggunakan indra 

manusia. 

Angket 

 
Ordinal 

Reliability 

Merupakan 

kemampuan untuk 

memberikan pelayanan 

sesuai yang dijanjikan 

secara akurat dan 

terpercaya. 

Angket 

 
Ordinal 

Responsiveness 

Merupakan kesadaran 

dan keinginan untuk 

membantu pelanggan 

dan memberikan jasa 

dengan cepat. 

Angket 

 
Ordinal 

Assurance 

Merupakan 

pengetahuan, sopan 

santun, dan 

kemampuan karyawan 

untuk menimbulkan 

keyakinan dan 

Angket 

 
Ordinal 
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Variabel Definisi Variabel Alat Ukur Skala Ukur 

kepercayaan. 

Empathy 

Merupakan kepedulian, 

dan perhatian secara 

pribadi yang diberikan 

kepada pelanggan. 

Angket 

 
Ordinal 

 

F. Alat dan Metode Pengumpulan Data 

1. Alat pengumpulan data 

  Alat yang digunakan untuk pengumpulan data pada penelitian ini adalah 

angket dan alat tulis seperti kertas dan bolpoin. Angket merupakan 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi kesepakatan 

pertanyaan tertulis kepada responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 2018). 

Teknik pengumpulan data yang digunakan oleh peneliti yaitu: 

a. Angket  

b. Pedoman observasi 

c. Studi dokumentasi 

2. Metode pengumpulan data 

Metode pengumpulan data merupakan alat atau fasilitas yang digunakan 

oleh peneliti dalam mengumpulkan data agar pekerjaannya lebih mudah dan 

hasilnya lebih baik sehingga lebih mudah diolah.  

Dalam penelitian ini peneliti mengadopsi kuisioner dari penelitian 

Hasmida La Jumahaji (2017) yang berjudul “Evaluasi Sistem Pelayanan 

Rekam Medis Pada Bagian Pendaftaran Terhadap Kepuasan Pasien Rawat 

Jalan di RSU Palang Biru Kutoarjo”. 

G. Metode Pengolahan Data Dan Analisis Data 

1. Metode pengolahan data  

Data yang telah dikumpulkan (data mentah) kemudian diolah melalui 

suatu proses untuk memperoleh ringkasan data (jumlah frekuensi, 

presentasi, dan sebagainya) menggunakan cara atau rumus tertentu 

(Sugiyono, 2017).  
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Pengolahan data dengan langkah langkah sebagai berikut: 

a. Edit data ( editing) 

 Data yang sudah ada diamati dengan memperhatikan kelengkapan dan 

kejelasan pengisian angket. 

b. Pemberian skor  

Tingkat kepuasan pasen berdasarkan 5 dimensi kepuasan pada 

penelitian ini menggunakan format jawaban skala likert, yang 

memungkinkan pasien menjawab dalam berbagai tingkat (1-5) dimana 

setiap jawaban diberi bobot skor untuk pernyataan yang bersifat positif 

(favourable), dengan ketentuan sebagai berikut: 

1.) Skor 5 sangat puas (SP) 

2.) Skor 4 puas (P) 

3.) Skor 3 ragu-ragu (R) 

4.) Skor 2 kurang puas (KP) 

5.) Skor 1 tidak puas (TP) 

c. Coding 

Setelah semua angket diedit dan diskoring, selanjutnya dilakukan 

pengodean atau coding, yakni mengubah data berbentuk kalimat atau 

huruf menjadi data angka atau data bilangan. 

2. Metode analisis data  

Analisis data pada penelitian univariat, yaitu mendeskripsikan hasil setiap 

variabel, analisis univariat dilakukan terhadap tingkat kepuasan pasien dan 

karakteristik pasien yang meliputi umur, pendidikan, pekerjaan, dan 

penghasilan. 

H. Etika Penelitian 

1. Sukarela 

Penelitian ini bersifat sukarela tidak ada unsur paksaan baik secara 

langsung ataupun tidak langsung dari penelitian kepada responden. 

2. Anonimitas (tanpa nama) 
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Penelitian tidak perlu mencantumkan nama objek penelitian, namun hanya 

diberi simbol atau kode guna menjadi privasi responden.  

3. Confidentiality (kerahasiaan) 

Kerahasiaan data yang didapatkan dari responden dijamin oleh peneliti 

termasuk dalam forum ilmiah atau pengembangan item baru. Penelitian 

hanya mengungkapkan data yang didapatkan tanpa menyebut unsur nama 

asli subyek penelitiannya. 

I. Pelaksanaan Karya Tulis Ilmiah 

1. Persiapan 

Pada tahap persiapan merupakan kegiatan yang dilakukan sebelum 

penelitian. Menyiapkan bahan-bahan atau alat yang digunakan atau 

pedoman yang sudah direncanakan seperti pengajuan judul, studi 

pendahuluan, penyusunan proposal. Penelitian ini dimulai dengan studi 

pendahuluan pada tanggal 13 Januari 2022 di rumah sakit At-Turots Al 

Islamy Yogyakarta. Dalam studi penelitian peneliti menemukan masalah 

yang akan dilakukan penelitian. Setelah itu melakukan persiapan penelitian 

pada bulan Febuari. 

2. Pelaksanaan  

Pada tahap pelaksanaan ini peneliti melakukan pengambilan data, langkah-

langkah pada tahap ini adalah pengumpulan data yaitu peneliti akan 

menyebar angket serta melakukan pengamatan langsung pada pasien di 

pendaftaran rawat jalan, pengambilan data dilakukan dalam kurun waktu 1 

bulan. 

3. Penyusunan laporan 

Pada tahap ini melakukan penyusunan laporan hasil penelitian yang di 

dapat dari hasil observasi, studi dokumentasi dan angket. Hasil akhir 

kemudian dibahas serta diberi saran-saran dan dikoreksi pembimbing untuk 

mempersiapkan ujian Karya Tulis Ilmiah. Penyusunan laporan dimulai 

dalam kurun waktu Januari. 
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