BAB IlI
OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian

Objek dalam penelitian ini adalah seluruh pasiety Ri& Slamet Garut.

IB 'ﬁi el X) yang terdiri dari

, reliabil

Penelitian deskriptif disini bertujuan untuk mengleh deskripsi tentang
permasalahan yang diteliti.
Menurut Suharsimi Arikunto (2006:7), “Penelitianeriikatif pada

dasarnya ingin menguji kebenaran pengumpulan ddtgpangan.” Penelitian ini
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bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh tasiaielayanarterhadap
kepuasan pasien RSU dr. Slamet Garut.

Metode penelitian merupakan rencana atau prosethiematik yang
dipersiapkan agar dapat melakukan penelitian (Kaddin Sastradipoera,

2005:29). Berdasarkan jenis penelitiannya yaitu epgan deskriptif dan

verifikatif, maka m gNﬂai'aD elitian d@lan metode
deskriptif su g%to xplanatory surv \h‘ ; kan hubungan

.na ia
ula@rma‘
(empirik) de a&u ugtuk mengetahw gian populasi

terhadap objek yan

Metode pengumpulan data yang dipergunakan adataks-sectional
methode Menurut Uma Sekaran (2006:17Zjoss sectional methodaitu suatu
metode penelitian yang dilakukan dengan data yamya sekali dikumpulkan,
mungkin selama periode harian, mingguan, atau holasialam rangka menjawab

pertanyaan penelitian.
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3.2.2 Operasionalisasi Variabel

Dalam penelitian ini variabel yang diteliti adaldualitas pelayanan
sebagai variabel X dan kepuasan pasien sebagabedrY. Kualitas pelayanan
memiliki beberapa dimensi diantaranyiangibles, Emphaty, Responsiveness,

Reliability, dan Assurance Sedangkan kepuasan pasien terdiri dari jasa yang

TABEL 3.1
SIONALISASI VA

Variabel Sub Variabel Konsep Indikator Ukuran Skala itlz(r)n
1 2 3 4 5 6 7
Kualitas ’ui e : ‘
pelayanan yang diffé
pnoendalia
keungge
kan unt®
ingina
gla
!
Ta Ordinal | B.1
|
lid ’i_ﬂ‘-ﬂ'-
om
‘* bat Ordinal | B.2
Bwya\van
ﬁ ya g (Do *
USTh
(Fan togg * Perawat)
2005: 273) ngkat Ordinal | B.3
komunlka5| kelengkapan
sarana
komunikasi
Emphaty Kesediaan karyawam Pemahaman staf Tingkat Ordinal | B.4
dan pengusaha untuk atas kebutuhan pemahaman staf
lebih peduli dan keluhan atas kebutuhan
memberikan perhatiapn pasien dan keluhan
secara pribadi kepada pasien
pasien. Kemudahap Perhatian rumak Tingkat Ordinal| B.5
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dalam melakukan sakit terhadap perhatian rumah
hubungan, kepentingan sakit terhadap
komunikasi yang baik, setiap pasien kepentingan

perhatian pribadi, da
memahami kebutuhan
para pasien (Fand
Tjiptono 2005:273)

=)

setiap pasien

<

Realibility Kemampuan » Kepastianjanji  Tingkat Ordinal | B.6
perusahaan dalam kepastian janji
memberikan Sikap simpatik ¢+ Tingkat Ordinal| B.7

pelayanan penanganan dari

dijan &?w ¥ rumah sakit jika
peynuagkan®Ada du

a%Ptk dari dimensi ini
| adala

untul Ordinal | B.8
B.9

B.10

Ordinal | B.11

Tingkat kesediar| Ordinal | B.12
karyawan untuk
1 sedia membantu

selalu sedid

untuk menanggapi
membantu/ pasien
menanggapi

pasien
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Assurance

Berupa kemampuane
karyawan untuk
menimbulkan
keyakinan da

kepercayaan terhadap

janji  yang telah

dikemukakan kepadp

pasien (Fand
Tjiptono 2005:273)

Kepuasan
Pasien

Ay
iy
>
z
=

Pengetahuan
yang luas dari
dokter dan
perawat
Keramahan
dokter dan
perawat dalam
melayani
pasien

Dokter dan

!EE ! élterlm

pasie ya|t
|S|h ra tot
Value
d stomer
Alma

d|p|k|r
0 umpulan
gis, fung
QQis, Ya
ole

aran

F”Gv

» Tingkat keluasan

pengetahuan
dokter dan
perawat
» Tingkat
keramahan
dokter dan
perawat dalam
melayani pasien
» Tingkat
keterpercayaan
dokter dan

Ordinal

Ordinal

Ordinal

B.13

B.14

B.15

v,
%
o

Tingkat
keuntung

perawat

Tingkat
Reputasi RSU
dr. Slamet]

Garut

N

‘Drdinal

Ordinal

Ordinal

Cl

Cz2

C.3

C4
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Customer Cost| Sekumpulan  biayas Biaya moneter | « Tingkat biaya| Ordinal

yang pasien harapkagn yang
untuk dikeluarka dikeluarkan
guna mengevaluasi, oleh pasien

kecepatan
service

mendapatkan, « Biayawaktu |+ Tingkat waktu| Ordinal
menggunakan,  d yang
membuang tawara dihabiskan
tertentu (Buchari untuk mencapal
Alma 2004:265) rumah sakit
Tingkat Ordinal

ingkat energi Ordinal

C5

C.6

C.7

C.8

#pata itu !elah ada d*n
Sekaran (2006:77),™8gta uws atlakat '

yang ada atau data yang telah ada dan tidak pé&umg@ulkan sendiri oleh

oteh melalui sumber

peneliti. Pada penelitian ini, yang menjadi datenpr adalah: (1) Data mengenai
sarana dan prasarana, profil rumah sakit, perkegamaperusahaan dan yang
berkaitan dengan masalah yang diteliti (2) Obseryastu kegiatan peninjauan

dan pengamatan langsung terhadap tingkat kualgks/gnan. Sedangkan yang




1

menjadi data sekunder pada penelitian ini adaldh: Oata dari dokumen-
dokumen/arsip yang ada di perusahaan atau pihaky&g berkenaan dengan
masalah penelitian.

Penjelasan tentang jenis dan sumber data di &paf dilihat dengan jelas

pada Tabel 3.2 berikut ini:

soeNDIDIEN

DATA YANG DIPEROLEH SUMBER DATA

populasi yang akan menjadi cakupan kesimpulan piamelJadi apabila dalam
sebuah hasil penelitian dikeluarkan kesimpulan, anadenurut etika penelitian

kesimpulan tersebut hanya berlaku untuk populasiraa yang telah ditentukan.
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Populasi dalam penelitian ini adalah pasien RSUStamet Garut pada
Januari 2008 berjumlah sebanyak 1304 orang.
3.2.4.2Sampel

Menurut Komaruddin Sastradipoera (2005:297), ydimgaksud dengan

sampel adalah: “Kelompok yang dipergunakan penelittuk memperoleh

informasi”. Sampel j ;gbﬂjmdf [ ikian rupa sehingga

esar (populasi

(2005:91) berpen

dimiliki oleh

(Harun Al Rasyid, 1994:44)
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Sedangkangddapat dicari dengan menggunakan rumus sebagauberik

2
z(l—”js
.\ 2)

° o

(Harun Al Rasyid, 1994:44)

e. S = Simpangan baku untuk variabel yang ditelitadalpopulasi (populasi

d. Rentang = Nilai ter

=115-23=92

standar deviatordiperoleh:

S =(0,21) (92) = 19.32
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Keterangan :

S =(0,21), berdasarkan pengamatan dari jawabaomden yang berbentuk

kurva kiriA , artinya jawaban respondendmakan ada di skor 3 dan 4

Untuk jaminan ada baiknya sampel selalu ditambediikg lagi dari

jumlah matematik.

maka ukuran sampelnya

57.356

n=
1 +57.356/1304

n = 54,9 =55 orang
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Berdasarkan perhitungan di atas, dengan ukuran edamimimal yang
digunakan dalam penelitian ini dengar0,05 dan derajat kepercayaan 5%, maka
diperoleh ukuran sampel (n) minimal sebesar 55grantuk kepentingan dalam
penelitian ini, maka sampel yang digunakan ditamiseabanyak 5 sampel

sehingga ukuran sampelnya menjadi 60 orang regpond

yang menem "k ﬁnv

Cempaka, ICU, Intan,

Perinatologi, Permata, Safir, Topaz, Zamrud, Mardah Pasien yang dirawat di

RSU dr. Slamet Garut yang menempati jenis kamag fanbeda.
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Ukuran sampel tersebut dialokasikan secara propalsiodengan

menggunakan rumus sebagai berikut :

ni = %x n 1,2,3,4,dst

Harun Al Rasyid , 199350

Keterangan :

ni Anggota sa

Ni =

Kalimaya

45/1304 X 60 =1

Kecubung 104 104/1304 X 60 =
Mirah 1 110 110/1304 X 60 =
Mirah 2 105 105/1304 X 60 =
Mutiara 117 117/1304 X 60 =1

Perinatologi 135 135/1304 X 60 =
Permata 23 23/1304 X 60 =

Safir 41 41/1304 X 60 =2
Topaz 68 68/1304 X 60 =
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Zamrud 116 116/1304 X 60 =5
Marzan 70 70/1304 X60=38

W 48 48/1304 X 60=3
Jumlah 1304 60

3.2.5 Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data mengacu pada cara apa penhg dilakukan

dalam penelitian agar dgpé rrﬁ 1 treen, I g@ilgumpulan data dapat
dilakukan deng ?
ini mempg o@ den

agsung. Penelitian

n menggunakan in nta lain:

ap oKitis dari

w dan
kar an ‘
3. Angka u* erupa@t ni p$ §

dengan cara emySSra k

kepada responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 26@%.JAngket berisi

5y dilakukan

atsanysan tertulis

pertanyaan dan pernyataan mengenai karakterisjfonelen, pengalaman
responden, dimensi kualitas pelayanan, dan kepupaaren RSU dr.

Slamet. Angket ini ditujukan bagi beberapa pasi&RIr. Slamet Garut.



84

3.3. Rancangan Analisis Data dan Uji Hipotesis
3.3.1 Pengujian Validitas dan Reliabiltas

Data mempunyai kedudukan yang sangat penting dalatu penelitian
karena menggambarkan variabel yang diteliti dariubgsi sebagai pembentuk

hipotesis. Oleh karena itu, perlu dilakukan perayujdata untuk mendapatkan

= '
u#nUi K eQoljiAalididai suatu
instrumen adalah ru Sod t au pearson (Pearson’s

Product Moment Coeffisient of CorrelatiQiypitu:

NX xy) — &x) y)

VAN 00 X (NBY - O
(Suharsini Arikunto, 2002:146)
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Dimana;:

r = koefisien korelasi antara variabel X dan Yadwariabel yang dikorelasikan.

X = skor untuk pernyataan yang dipilih

y = skor total

>
I

jumlah responden

Untuk men Eﬁﬁ' ﬁgj sargdisien korelasi,
dapat dilihat cgag& erikut ini:

V\ TABEL 3.3
LUK MEMBERIKA
JIAN HUB

O’ . ‘ '
0,40 -0,

80,799
D00
005:183)

instru

kepercayaan suatu tes seperti tercermin dalam dtensi (keajegan) dari skor-
skor seusai mengadakan pengukuran yang berulantek@dap kelompok yang

Sama.
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Yang dimaksud dengan reliabilitas adalah menunjukada suatu
pengertian bahwa sesuatu instrumen cukup dapatcdi@e untuk digunakan
sebagai alat pengumpulan data karena instrumegbtdrsudah baik. Reliabilitas
menunjukan tingkat keterandalan tertentu. Reliaihya, dapat dipercaya, jadi

dapat diandalkan. (Suharsimi Arikunto, 2002:154)

2. Menghitung koefisi iLLaliadetas demgmenggunakan rumus

alpha sebagai berikut :

! k | | 2o
"kl | o7

(Suharsimi Arikunto, 2002:171)
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Keterangan :

ra = Reliabilitas Instrumen
k = Banyaknya butir soal
> o} = Jumlah varian butir

reliabel atau

i' @e korelasi

s TACS

3.3.1.3 Hasil Pengujian Validitas dan Reliabilitas

Pengujian validitas dan reliabilitas ini menggumakaplikasi software
SPSS 12 for windowsAdapun variabel yang diuji yaitu Kualitas Pelaga dan

Kepuasan Pasien. Hasil pengujian pada 30 resppu@agan dk = n-2 = 30-
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2=28 diperoleh e = 0,374, tingkat validitas yang diperoleh adalabasggi

berikut:
TABEL 3.4
HASIL PENGUJIAN VALIDITAS
No Ukuran Variabel R hitung | R tabel | Ket
1 | Tangible
1. Tingkat keny:. 0,374 | Valid
i Valid
2
" [ emapaman staff
TN®Rat pegiitian rumah sakit

TiNg g jan;ji
. Tig
3. F
RESH
1. Tingkat e
okat keceps
ecukupa
gliaan ka

engetahua
okter

-----

alid
# Valid

Valid
0,374 | Valid
3. Tingkat men 0,374 | Valid
4. Tingkat energi 0,508 0,374 | Valid
Sumber : Hasil Pengolahan Data

Berdasarkan hasil pengujian validitas pada TabkldBatas maka dapat

disimpulkan bahwa 23 item pada penelitian ini dikah valid, karenanifng >

ltabel
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Instrumen penelitian dikatakan reliabel, jika instien dapat dipercaya
untuk digunakan sebagai alat pengumpul data, karesteumen tersebut sudah
baik, dan dapat dipercaya, sehingga instrumen yelpel akan menghasilkan
data yang dapat dipercaya juga. Hasil pengujidahiétas yang diperoleh, dapat

terlihat pada Tabel 3.5 berikut ini :

_oeNPIDIGS

Variabel Penelitian hitung | tabel Keterangan

No
/W anan 0.4 3 Relgbe
r<y

3.3. .%

33210 aIi&ta
=
Alat pPwag nPingunakan Kw ransadalah angket
os pIuI' r

kuisioner. Angket inImekgUsS Jeaffl variabel yang terdapat

dalam penelitian, yaitu memberikan keterangan data enengenai pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien pddalRSlamet Garut. Adapun
yang menjadi variabel bebas atau variabel X adéladitas pelayanaryang

memiliki beberapa dimensi diantaranyangible, emphaty, resposiveness,
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responsibility, dan assurance Objek yang merupakan variabel terikat atau
variabel Y adalah kepuasan pasien yang memilikedsnjasa yang dirasakan dan
jasa yang diharapkan, sehingga penelitian ini aftaeliti pengaruhkualitas

pelayanar(X) terhadap kepuasan pasien (Y).

Dalam penelitian kuantitatif analisis data dila&oksetelah data seluruh

untuk mengecek

engisian dat

Teknik analisa data yang digunakan dalam penelitenadalah analisis
regresi linier sederhana, karena penelitian inyaanenganalisis dua variabel,

yaitu kualitas pelayanan sebagai variabel bebas @&h kepuasan pasien
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sebagai variabel terikat (Y). Dalam penelitian isétiap pernyataan diberi

nilai dengan skalbkert sebagai berikut :

TABEL 3.6

INTERPRETASI ALTERNATIF JAWABAN

Alternatif Jawaban

Pernyataan Positif | Pernyataan Ngatif

Sangat Setyj

nsi - (7= I

FLugTas®

jawaban respguden

rgfsarkan  hasil

2. Berdasarkan frekuensi yang diperoleh untuk setepyataan, dilakukan

penghitungan proporsi (p) setiap pilihan jawabangde cara membagi
frekuensi (f) dengan jumlah responden.
3. Berdasarkan proporsi tersebut untuk setiap peragatadilakukan

penghitungan proporsi kumulatif untuk setiap piijawaban
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4. Menentukan nilai batas Z (tabel normal) untuk getgernyataan dan
setiap pilihan jawaban

5. Menentukan nilai interval rata-rata untuk setiajhpn jawaban melalui
persamaan berikut:

(Dencity at Lower Limit) — (Dencity at Upper Limit)
ea Beto™ pﬁ Ir'u. area Bellow Lower Limit)
Data peng

pasangan ta% E | independen dengan var - ta ditentukan
rs

persamj; @berl /

| s4ee ahelit
me, g%a 'an@ dengan
afeilQereor O

ScaleValue =

gefgh akan ditentukan

tuk pasangan-pas

J>

ul’enelltlan twavariabel ligas
Ph’] a bege resm s X
e (7
S
> D
Digana:
.
a ~
k’ rw tuk setiap

b : Kemji é
perubaha

X terhadap Y jika

aSjoTleA* pfsarnya pengaruh

X : Nilai tertentu dari variabel bebas

Y’ : Nilai yang diukur dari variabel terikat
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Langkah-langkah yang dilakukan dalam analisigesigadalah sebagai
berikut:
a. Mencari harga-harga yang akan digunakan dalam nitenghkoefisien a dan
b, yaitu:¥'Xi, TYi, YXiYi, YXi? YYi? dan

b. Mencari koefisien regresi a dan b dengan rumus yhkgmukakan Sudjana

Untuk menguji keberartian koefisien korelasi aataariabel X dan Y

dilakukan dengan membandingkan.dy dengan dpel Yaitu dengan menggunakan

rumus distribusi students{fger). Rumus dardistribusi studenadalah:
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rsa/n—2
~——, (Sudjana, 2001:62)
VJ1-rS

t =

Keterangan:
t = distribusi student
r = koefisien korelagproduc

?_ENDIDU@ .

keputusan untuk hj

n = banyaknya

H diterima dan

artinya tidak terdapat pengaruh antara kuapeayanan terhadap

kepuasan pasien pada RSU Dr. Slamet.

- AN s B a Y/
H,:p#0, artinya terdapat pengaruh antara kualitas pe&yaterhadap

kepuasan pasien pada RSU dr. Slamet.



