BAB Il
METODE PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian
Penelitian ini dilakukan pada klinik kesehatan yaitu Klinik Pratama Barokah
Medika, Desa Karangsinom, Kecamatan Tirtamulya, Kabupaten Karawang, Jawa

epelitian ini adalah penilaian pengunjung terhadap pelayanan

2 Prosedur Penelitian
Adapun prosedur penelitian atau langlkgh-langkah yang digunakan peneliti

guna memperoleh data, dimana prosedur penelitian digambarkan dengan flowchart

sebagai berikut: — —

——

B _:—'-'__:—_'_':'_

Tahap Identifikasi Batasan Masalah

Penelitian Terkait

Metode Fuzzy Servqual dan
Customer Satisfaction Index

Penyususan Kuesioner

l

Penyebaran Kuesioner

Tahap Pengumpulan Data

Gambar 3.1 Prosedur Penelitian
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Berda e meaammn dari enam
tahapan, yaitu tahap engujian data,
tahap pengolahan de pembahasan, dan tahap kesimpulan. Dalam setiap

tahapan terdapat bebera ang a.proses atau langkah-langkah yang saling

berkaitan untuk dapat menyelesaikan penelitian

3.3 Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan jenis penelitian Kuantite dan kualitatif.
Penelitian kuantitatif merupakan penelitian yang menjelaskan dalam bentuk angka
atau ukuran, dengan data yaitu: data hasil kuisioner yang nanti akan digunakan
dalam penelitian. Untuk penelitian kualitatif merupakan penelitian yang
menjelaskan dengan cara melakukan wawancara. Data yang diperoleh dari metode
kualitatif adalah penilaian melalui kuisioner dengan beberapa pertanyaan.
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34  Sumber Data

Adapun sumber data yang dibutuhkan dalam penelitian ini antara lain sebagai
berikut:
1.  Data Primer

Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung diberikan kepada
pengumpul data (Aprilia, 2022). Dimana data primer didapatkan dengan cara

pemba Jesionerkepada pengunjung sebagai responden secara langsung, serta

cluhanshasil wawancara.
Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang diperoleh'secara tidak langsung melalui pihak

lain atau melalui media perantara (Aprilia, 202@). Dimana data sekunder didapatkan

en klinik jurnal, buku, laporan, dan
ain-lain yang memiliki keterkaitan-dengan+

.9 & Populasi dan Sa
\ dapun populasi d la i h sebagai berikut:

empat/wilayah yang

seperti data kunjungan selama 1 tahun, dok

mempu arakteristik tertentu (Nalendra;}®021). Dalam penelitian ini, populasi
yang diamb rokah Medika

S KAR AWANG
selama tahun 20224B t. data populasi yang dibuat dalam bentuk periode.

a Kunjungan Pasien

Periode
Januari — Februari
Februari — Maret

Jumlah Kunjungan
223

Maret — April 222
April — Mei 0

Mei — Juni
Juni - Juli 249
Juli — Agustus 245
Agustus — September 226
September — Oktober 227
Oktober — November 241
November — Desember 229
Desember - Januari 232

Jumlah 2.776

(Sumber: Dokumen Klinik Pratama Barokah Medika, 2022)
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3.4.2 Sampel

Sampel adalah suatu bagian dari keseluruhan serta karakteristik yang dimiliki
oleh sebuah populasi (Nalendra, 2021). Dalam penelitian ini sampel yang diambil
dengan menggunakan rumus Slovin. Rumus ini dikembangkan pertama kali oleh
Slovin pada tahun 1960, yang mana metode ini praktis untuk menentukan ukuran
atau jJumlah sampel minimal apabila perilaku dari sebuah populasi tidak diketahui

Seca lale 021). Rumus tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:

N
= (3.1)
"TTFEN
eterangan:

n = ukuran sampel minimal

N = ukuran populasi

? = toleransi kesalahans(sam
Penelitian ini me
ama Barokah Med
\‘a B 5 ) iki Klinik Pratama
Bé

g di Klinik
akhir tahun

(sampl sebesar 5%, Maka dafyetsgif@f™mulasikan sebagai berikut:

e NNKARAWANG

d =5%

Maka:

_ 2.776
1+2.776(0.05)2

= 349,62 dibu an 1,350.

Maka kuesioner yang akan diseba gada pengunju sbagal’ resparden
adalah sebanyak 350.

36 Teknik Pengumpulan Data
Adapun teknik pengumpulan data yang dilakukan pada penelitian ini adalah

sebagai berikut:
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1.  Studi Pustaka

Pada tahap ini peneliti melakukan bersama-sama dengan proses
identifikasi masalah dengan membaca dan memahami literatur-literatur yang
relevan dengan penelitian yang dilakukan. Studi pustaka dilakukan agar
diperoleh bekal dan gambaran mengenai konsep-konsep yang berkaitan dengan

penelitian yang dilakukan, sehingga dapat diberikan alternatif solusi secara

iImiak

Pada tahap ini peneliti=ingin merm h data yang dibutuhkan dalam

penelitian secara langsung. Data itu melip agai berikut:

a. Observasi

Klinik Pratama Barokah Medika.

Dalam teknik ini penga ,' \omena m yang muncul
da tempat/objek seca tual, i elitian yang
.\ awancara

a langsung-kepada-pengunjung atau

iti melaku

respo engenai permase 2e)/aNg Wu peniclitian. Wawancara
yang dilakukanBagaimana pendapat pengurf®ng selama berkunjung pada Klinik.

Pada kueSione digunakan untuk mengetahm asil daripada kualitas
pelayanan yang diberika a mengetahui harapan pengunjung terhadap
pelayanan yang akan d atka depannya. Adapun tipe kuesioner yahg
digunakan adalah angket kuesioner tertu dan langsung, dimana kugsionger
yang diberikan secara tertulis untuk awab seca dan sudah
dilengkapi dengan pilihan jawabannya seka Berikut adala loner
yang telah disusun oleh peneliti sesuai dengan 5 dimensi.

Tabel 3.2 Pertanyaan Kuesioner

No. Dimensi Indikator Pertanyaan Kode

Tangible (Bukti i ini i
1 L%ngsu(ng) Suasana lingkungan klinik yang bersih dan
nyaman




28

Tabel 3.2 Pertanyaan Kuesioner (Lanjutan)

No. Dimensi Indikator Pertanyaan Kode
> Lokasi yang strategis - . . T2
3 Pegawai yang berpakaian rapih, bersih, dan T3

profesional
4 Kondisi ruang pemeriksaan yang bersih T4
5 Kelengkapan fasilitas sarana dan prasarana yang T5
memadai
5 Ketepatan waktu pglayanan RL1

7 Fingkat kecepatan dalam pelayanan RL2
8 Reliability Prosedu elayarﬁp.x&ng tidak berbelit RL3
9 (Keandalan)  Informasi yang jelas dan mudah dipahami RL4
10 Dokter memeriksa pasien dengan baik sesuali

SOP RL5
Seluruh pegawai
11 spasien == % RV1

12

Responsiveness RV3

(Daya Tanggap)

RV4
RV5
Al
17 b A2
18 Assl dakfada diski hesiantadpasien A3
19 (Jaming
: A4
o percayaan kepada pasien |
20 s yang digunakan aman bagi
pasie
21 Keramahafiidan keSopanan,para seluruh pegawai
E Tim medis me i an seg
Tim medis mampu ikan semangat,
23 Empathy motivasi, dan menghilangka E3

(Empati) pasien
24 Kesungguhan pegawai dalam mengutamakan £4
kepentingan pasien
Pegawai menjadi pendengar yang baik terhadap

kritik dan saran

25 ES
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Berdasarkan Tabel 3.2 adalah penyusunan kuesioner yang terdiri dari data
umum, pernyataan mengenai ekspektasi dan persepsi. Persepsi merupakan
penilaian pelayanan Klinik menurut pasien ketika merasakan pelayanan secara
langsung. Dari ekspektasi ingin diketahui harapan dari atribut-atribut yang
dianggap penting dan tidak penting untuk menilai kualitas pelayanan Klinik
menurut pasien. Kuesioner tersebut disusun dengan berbagai bahan referensi
yanggk al"darissiudi pustaka serta terdapat pertanyaan yang sengaja peneliti

diri.caniwmkan, hal ini karena menyesuyaikan dengan kondisi permasalahan

0 terdapat ditempat penetitian.

3.7 Teknik Analisis Data

Pada tahapan analisis data, penulis mgnggunakan metode kombinasi antara

zzy-servqual dan customer satisfaction=index-untuk menganakisa-hasil kualitas

ayanan yang telah di n te 1Ka 3 berkunjung

Klinik Pratama Ba

an sebagai berik

1. ap Identifikasi
aplindentifikasi e eeisalan D@l yang mana meliputi

penentuan toptksmasalah, rumusan masalaf menetapkan tujuan penelitian, dan

kekurangan yangiaea, g nantinya akan menjadi dasar utama dalam rancangan

penelitian.

2.  Tahap Pengumpula

Setelah masalah teriden elanjutnya adalah menemtukan

metode penyelesaian dengan cara stud r, da erkait teori-

teori yang berkaitan langsung dengan permasala ang.ada. Selain i jauan
pustaka juga dilakukan dengan cara memahami dan mempelajari penelitian
terdahulu yang berhubungan dengan penelitian yang dilakukan. Kemudian pada
tahap pengumpulan juga dilakukan penyusunan kuesioner yang berisi indikator
pertanyaan disesuaikan dengan konsep penyataan persepsi dengan pernyataan

harapan, serta penyebaran kuesioner yang diberikan kepada responden.
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3. Tahap Pengujian Data

Tahap pengujian data dalam penelitian ini meliputi pengujian data yang
berasal dari hasil kuesioner yang telah disebar kepada responden dengan cara
pengujian validitas dan reliabilitas. Kedua cara tersebut menjadi suatu keharusan
dalam penelitian jika penelitian tersebut menggunakan instrument penelitian
berbentuk kuesioner. Hal ini dilakukan guna melihat kelayakan dan keakurasian
alat_in ; angsdigunakan pada variabel dari objek yang diteliti. Langkah-
J#o ahvanedaps
gkah 1

Melakukan penyusunan dan penyebaran kuesioner, setelah melakukan

dilakukan Sebagai berikuft;

serangkaian pada tahap indentifikasi. Kuesigper dilakukan dengan cara memberi

seperangkat pertanyaan tertulis kepada resp@nden untuk dijawab. Penilaian dalam

uesioner disesuaikan d teori-kualitas-pélayane persepsi dan

ilaian ekspektasi sert zy set antara

\ angat tidak puas, t

| \: 2
Setelah penyebara

kemue ument tersep U Ejispo esiS. SPIPRRAN pernyataan atau

an.hasil kuesioner,

dugaan sementara,dalam suatu masalah pada®enelitian (Nuryadi, 2018). Hipotesis
berkaitan de N

gaK(ARI AWA Giabel yang lain.
dirumuskan terlebih dahulu dalam pengujian tersebut seperti

hipotesis alternatif (Ma)ata gdengan hipotesis nol (Ho) atau Ho.

Oleh karena itu, ¥t

H1 merupakan kesi N Se ara bahwa sudah dilakukan suatu peneligian

pel ya
berhubungan dengan masalah tersebut: K pengujte nbanding

tindakan dan hubungan antar dah dipelajari dari teori-teqrifyang

yaitu Ho. Hipotesis nol (Ho) disebut juga ihipotesis statistiki*adalah
pernyataan tentang nilai satu atau lebih parameter yang merupakan status saat ini
dan biasanya tidak ditolak kecuali data sampel menyimpulkan dengan kuat bahwa
hipotesis ini salah.

Adapun langkah-langkah yang harus dilakukan dalam pengujian hipotesis,
antara lain sebagai berikut:

1. Menentukan hipotesis nol (Ho) dan hipotesis alternatif (Hq).
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2. Tingkat signifikansi (o) yaitu sebesar = 0,05.
3. Membandingkan tingkat signifikan (a« = 0,05) dengan tingkat signifikan t
yang diketahui secara langsung dengan kriteria sebagai berikut:
a.  Jikanilai signifikansi t < 0,05 maka Ho ditolak dan Hj diterima. Artinya
terjadi korelasi yang signifikan antara variabel X dan Y.
b.  Jikanilai signifikansi t > 0,05 maka Ho diterima dan Hy ditolak. Artinya
daketerjadi korelasi yang signifikan antara X dan Y.

Membandingkan tnitung dengan teaver Yang diketahui secara langsung

dengan kriteria sebagai berikut:

a.  Jika tritung > trabet maka Ho ditolak dan Hi diterima. Artinya terjadi
fliabel X dan'Y.
b.  Jika thitung < teaver Maka Ho ditefima dan Hi ditolak. Artinya tidak

terjadi hubu= oi asi 8 X d
Dalam perhitung abel J (degree of
gedom), rumus derajatu ai ?
A (3.2)

df

n = be ampel
— KARAWANGW

banyaknya variabels Radaipenelitian ini variabel yang dipakai adalah X (pernyataan

korelasi yang signifikan antara v3

egree.of freedom (deraja hel

persepsi), dan Y (pe aan apan). Derajat kebebasan dalam penelitian ini,

dapat diformulasikan sebagalberikut:

df =350-2
=348
Dalam perhitungan ttaper dihasilkan 1,967. dijadikan

acuan peneliti dalam pengujian hipotesis. Uji hipotesis dengan bantuan software

SPSS 22.0 version for windows akan menghasilkan secara otomatis nilai yang

disebut dengan thitung.
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Langkah 3

Uji validitas merupakan suatu data yang dapat dipercaya kebenarannya sesuai
dengan kenyataan (Aprilia, 2022). Hal ini untuk mengetahui sejauh mana ketetapan
dan kecermatan suatu instrument pengukuran dalam melakukan penelitian.

Pada uji validitas menggunakan bantuan software Microsoft Excel dan
software SPSS 22.0 version for windows. Metode yang dipakai adalah

Bivakiate Correlation Person. Uji validitas yang dilakukan

------ itung koefisien=korelasi antara skor tiap atribut untuk setiap

ponden dengan skor totaljawaban dag-masing responden.

Pengujian uji validitas dengan menggumakan teori bivariate correlation

person. Uji ini dapat dilakukan dengan cara mgngkorelasikan antara skor total butir

(3.3)

KARAWANG

hapabila kriteria data dapat dikatakan valid adalah

n = Jumlah sampe

Syarat yang hart
sebagai berikut:
1. Jika rhitung = Ttabet Maka n-iter ataan dari kuesioner dianggap
valid.
2. Jika rhitung < Ttaber Mmaka item-item pernye
tidak valid.

Sebelum mencari kriteria data valid, ada satu cara untuk mengetahui data

esignendianggap

valid yaitu menggunakan rtaper dengan tingkat signifikansi dua arah sebesar 0,05 =
5%. Dalam perhitungan rtper menggunakan derajat kebebasan (degree of
freedom), rumus derajat kebebasan dapat ditulis sebagai berikut:

df = (n—2) (3.4)
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Keterangan:
df = degree of freedom (derajat kebebasan)
n = besarnya sampel

Derajat kebebasan diartikan sebagai jumlah total sampel dikurangi dengan
banyaknya variabel (Ananda & Fadhli, 2018). Pada penelitian ini variabel yang
dipakai adalah X (pernyataan persepsi), dan Y (pernyataan harapan). Derajat

kebebe dalamepeneglitian ini, dapat diformulasikan sebagai berikut:

=348

Dalam perhitungan rtaper dihasilkam 0,105. Hasil rtper ini akan dijadikan

acuan peneliti dalam pengujian validitas. Uy} validitas dengan bantuan software

SPSS 22.0 version for windows akan mernghasilkan secara otomatis nilai yang

lisebut dengan 7 hitung. | Ttabel yang
dah ditetapkan.
ah 4
ma \ pengukuran-denganmeng 3 j ng-sama akan.dipercaya dan
meng 2

Pada wji“reliabilitas unakan bantua ftware Microsoft Excel
dan softwares SP< Rﬂﬁ S s NGiipakai adalah

menggunakan Croubac Alpha. Kuesioner dikatakan reliable jika nilai

as merupakan sejauh

ahap selanjutnya

Cronbach Alpha >"C 2019). Sama seperti uji validitas, pengujian
reliabilitas ini dilakukan § a be p, yaitu hasil kuesioner persepsi terlgbih
dahulu beserta indikator dimelr emudtian hasil kuesioner ekspektasi erta
indikator dimensi.

ah suatusi ment

Syarat yang harus dipenuhi dalam uji relie
dikatakan reliable jika nilai Cronbach Alpha lebih besar dari batasan yang telah
ditentukan yakni 0,6 atau nilai korelasi hasil perhitungan lebih besar dari pada nilai
dalam tabel dan dapat digunakan untuk penelitian. Adapun rumus yang digunakan
dalam uji reliabilitas sebagai berikut:

k 2 07

[1-" 571 (3.5)

T
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Keterangan:
r = Koefisien reliabilitas instrumen (cronbach alpha)
k = Banyaknya butir pertanyaan

2. o¢ = Total varian tiap butir
o? =Total varian

4.  Tahap Pengolahan Data

pengolahan_data ini merupakan bagian yang tidak bisa dipisahkan
am penelitian ena data dapat dikonversi kedalam bentuk teori atau metode
SUai dengan keinginan serta=maksud uan penelitian. Dimana konversi
tersebut dapat dilakukan dengan melalui urtitan Operasi yang telah ditentukan antara
lain sebagai berikut:
Langkah 1

Mengolah data e—fluzzy,—me jabel dengan

2nggunakan fuzzy set engan teori

set berasal dari

gular Fuzzy Num

jawaban responden baik g kemudian dihitung
de \- bobotan ar dah.di qan. Setelahitt, memetakan variabel
persepsiidan ekspektasi dengar TreaggLl

Fuzzy Numbertdengan pendgkatan QOvera
menghasilkan hilaiba aseKﬂaﬁ S

variabel fuzzinyai Kemudian tahap akhir dari metode fuzzy adalah defuzzifikasi,

esual rumus Triangular
asure (OEM) yang
atas (c) untuk
yaitu dengan mentrans anilai fuzzifikasi akan ditegaskan dengan proses
perhitungan defuzzifikasi danghasi idefuzzifikasi akan menjadi inputan untuk
penilaian persepsi dan harapan p jung dilakukan dengan menggunakan
rumus Arithmetic Mean.
Langkah 2

Langkah selanjutnya yaitu proses pengolahan data dengan metode servqual,
yang mana skor dalam pengolahan servqual didapatkan dari hasil proses fuzzy.
Servqual digunakan untuk mencari perbedaan antara ekspektasi pengunjung
tentang sebuah layanan dan pandangan pengunjung tentang layanan yang diberikan,
yaitu dengan cara skor persepsi dikurangi dengan skor ekspektasi. Servqual score
negatif menunjukan bahwa terdapat indikasi adanya gap kualitas pada atribut
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kualitas tersebut. Sedangkan servqual score positif menunjukan indikasi
kualitas yang cukup memuaskan pengunjung. Apabila servqual score mempunyai
nilai sama antara persepsi dengan harapan, maka kualitas pelayanan dikatakan baik.
Langkah 3
Tahapan akhir dalam pengolahan data yaitu dengan metode customer
satisfaction index. Data pada CSI berasal dari hasil nilai metode fuzzy-servqual,
yang dpaatedilakukan dengan cara nilai rata-rata pada kepentingan (I)
Jumlabkanssehingga diperoleh=Y_dan juga hasil kali | dengan P pada kolom skor
dijumlahkan dan diperoleh.I. CSI didari perhitungan (T/5Y) x 100%.

epentingan (I) dijumlahkan sehingga diperolef Y dan juga hasil kali I dengan P

pada kolom skor (S) dijumlahkan dan dipergjeh T. Pada tahap ini nantinya akan

diketahui sebesar persen tingkat kepuasan

ecara keseluruhan dengah= eliﬁ
ibut-atribut pelayanan
Tahap Pembahasa
ahap pembahasa

berdasarkan hasil yang

dan hui ntingan dari
de e as berbagai konteks

eluruh. Dalam

()
sien yang berkunjung pada Klinik
engetahu

tahap™ini “dapat dijelaska memberikan

elah dianalisis terhadap

penjelasanidaninterpretasi atas hasil pene®tian yang t
S AR WA

yang penting padaspe an dalam memecahkan masalah untuk menghasilkan

menjadi proses

keputusan yang baik:

6.  Tahap Kesimpulan

Tahap akhir adalah mene es an._berdasarkan hasil pengalahan
dan analisis data, yaitu dapat mengetahui perseps an kualitas
pelayanan terhadap kepuasan yang pengu asakan di Klinik atama
Barokah Medika. Saran yang dapat ditarik adalah dapat memberikan masukkan
bagi pihak manajemen Klinik untuk dapat menerapkan sistem mutu yang
berkelanjutan agar dapat meningkatkan kualitas pelayanan serta dapat
memuaskan pengunjung, sehingga klinik akan tetap hadir dan beroprasi untuk

selama-lamanya.



