
BAB III METODE PENELITIAN  

  

A. Desain iPenelitian   

Jenis penelitian ini tergolong dalam penelitian studi kasus. Penelitian studi kasus yaitu 

suatu kegiatan yang berusaha mengeksplorasi suatu masalah dengan batasan yang rinci, 

teknik pengambilan data yang mendalam dan menyertakan berbagai sumber informasi. 

Penelitian ini dibatasi oleh waktu dan tempat serta kasus yang dipelajari berupa program, 

event, aktivitas, atau individu (Sumantri, 2013). Menurut Sugiyono (2015) metode 

penelitian kualitatif merupakan metode penelitian yang digunakan untuk meneliti kondisi 

objek yang alamiah, dimana peneliti berperan sebagai instrumen kunci, teknik pengumpulan 

data dilakukan secara triangulasi. Sehingga pendekatan ini sangat tepat digunakan untuk 

mengkaji keterlambatan pengajuan klaim pasien BPJS Kesehatan.  

B. Subyek Penelitian   

Pemilihian subyek penelitian merupakan hal yang menjadi bahan pertimbangan utama 

dalam pengumpulan data. Informan penelitian merupakan orang atau pelaku yang benar-

benar mengetahui dan menguasai masalah, serta terlibat langsung dengan suatu masalah 

penelitian.   

Penentuan subyek penelitian atau informan pada penelitian ini dilakukan secara 

Purposive. Teknik purposive ini merupakan teknik pengambilan sampel dengan 

menggunakan suatu pertimbangan-pertimbangan tertentu. Pertimbangan tersebut antara 

lain, subyek tersebut dianggap sebagai orang yang paling mengetahui mengenai apa yang 

kita harapkan (Sugiyono, 2015).   

Subyek lpenelitian latau linforman ldalam lpenelitian lini lterdiri ldari linforman lkunci, 

linforman lutama, ldan linforman ltambahan.  

a. Informan lkunci, ladalah lmereka lyang lmengetahui ldan lmemiliki lberbagai linformasi 

lpokok lyang ldiperlukan ldalam lpenelitian. lDalam lpenelitian lini lyang lberperan 

lmenjadi linformasi lkunci ladalah lkepala lunit ladministrasi lklaim ldan lkepala lbidang 

lkeuangan lRS lAisyah.  

b. Informan lutama, ladalah lmereka lyang lterlibat llangsung ldalam linteraksi lsosial lyang 

lditeliti. lDalam lpenelitian lini lyang lberperan lmenjadi linforman lutama ladalah 

lpetugas lloker lklaim, lpetugas lkoding, lpetugas lverifikator lRumah lSakit/ lpetugas 

lgrouping, ltim lantifraud ldan lpetugas lverifikator lBPJS lKesehatan.  

c. Informasi ltambahan, ladalah lmereka lyang ldapat lmemberikan linformasi  

lwalaupun ltidak llangsung lterlibat ldalam linteraksi lsosial lyang lsedang lditeliti. lDalam 

lpenelitian lini lyang lberperan lsebagai linforman ltambahan ladalah lpetugas lrekam 

lmedis.  

C. Fokus Penelitian  

a. Fokus Penelitian   

Fokus penelitian dimaksudkan sebagai domain tuggal atau beberapa domain yang 

terkait dari situasi soaial Spradley dalam Sugiyono (2015). Dalam  
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penelitian kualitatif, penentuan fokus dalam proposal lebih didasarkan pada tingkat 

kebaruan informasi yang akan diperoleh dari situasi sosial (lapangan). Kebaruan 

informasi tersebut bisa berupa upaya untuk memahami secara leboh luas dan mendalam 

tentang situasi sosial. Fokus yang sebenarnya dalam penelitian kualitatif diperoleh 

gambaran umum menyeluruh yang masih pada tahap permukaan tentang situasi sosial. 

Sehingga untuk dapat memahami secara lebih luas dan mendalam diperlukan pemilihan 

fokus penelitian (Sugiyono, 2015).   

Adapun fokus penelitian dan pengertian yang diguanakan dalam penelitian ini 

diantaranya :  

Tabel i1. iTabel idefinisi ifokus ipenelitian  

No.  Fokus Penelitian  Pengertian  Teknik dan  

Instrumen  

Pengumupan  

Data  

Informan  

1.  Sumber Daya Manusia  

(SDM)  

SDM yang diteliti berkaitan dengan 

kecukupan jumlah, kesesuaian latar 

belakang pendidikan dengan pekerjaan, 

kualifikasi kerja, dan bentuk pelatihan 

petugas yang bertanggung jawab dalam 

proses klaim BPJS Kesehatan   

Wawancara dan  

Dokumentasi  

Informan kunci  

Informan utama  

Informan tambahan  

2.  Kebijakan/ SOP  Peraturan yang digunakan sebagai 

pedoman/ acuan dalam pengelolaan klaim  

BPJS Kesehatan  

Wawancara dan  

Dokumentasi  

Informan kunci  

Informan utama  

Informan tambahan  

3.  Software  Jenis aplikasi dan kesesuaian aplikasi 

dengan kebutuhan yang digunakan untuk 

mendukung pengelolaan klaim BPJS  

Kesehatan  

Wawancara  Informan utama  

Informan tambahan  

4.  Pengumpulan berkas 

klaim BPJS Kesehatan  
Proses pengumpulan berkas-berkas klaim  

BPJS yang dilakukan oleh pihak RS  

Wawancara  Informan utama  

Informan tambahan  

5.  Pemberian  kode  dan  

entry data   

Kegiatan yang dilakukan di unit 

administrasi klaim BPJS RS Aisyiyah 

Malang berupa pemberian kode diagnosis 

dan kode tindakan serta memasukkan data 

pasien BPJS Kesehatan  

Wawancara  Informan utama  

6.  Verifikasi berkas klaim  

BPJS oleh pihak RS   

Proses verifikasi yang dilakukan oleh pihak 

RS sebelum berkas file diserahkan ke 

verifikator BPJS Kesehatan dan 

pemeriksaan berkas oleh tim antifraud guan 

mencegah kecurangan  

Wawancara  Informan utama  



7.  Verifikasi berkas klaim 

BPJS oleh pihak BPJS  

Kesehatan  

Proses verifikasi yang dilakukan oleh pihak 

BPJS sebelum tagihan biaya klaim  

JKN dikirimkan ke BPJS Kesehatan   

Wawancara  Informan utama  

8.  Pengajuan klaim BPJS  
Kesehatan  

Waktu pengajuan klaim, waktu 

pembayaran klaim oleh BPJS Kesehatan, 

serta kesesuaian jumlah berkas yang 

diajukan dalam proses pengajuan klaim  

Wawancara  Informan kunci  

 

     

BPJS   Kesehatan   



D. Definisi Operasional   

Definisi operasional variabel penelitian menurut Sugiyono (2015, h.38) adalah suatu 

atribut atau sifat atau nilai dari obyek atau kegiatan yang memiliki variasi tertentu yang telah 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Definisi 

variabel-variabel penelitian harus dirumuskan untuk menghindari kesesatan dalam 

mengumpulkan data. Dalam penelitian ini, definisi operasional variabelnya adalah sebagai 

berikut :  a. Jaminan@Kesehatan@Nasional@(JKN)@  

Jaminan@Kesehatan@(JKN)@adalah@program@jaminan@sosial@yang@dis 

elenggarakan@secara@nasional@berdasarkan@prinsip@asuransi@sosial@dan@pri 

nsip@ekuitas@dengantujuan@menjamin@agar@peserta@memperoleh@manfaat@ 

pemeliharaan@kesehatan@dan@perlindungan@dalam@memenuhi@kebutuhan@d 

asar@kesehatan.@  

b. Klaim@BPJS@Kesehatan@  

Klaim@BPJS@adalah@pengajuan@biaya@perawatan@pasien@peserta@BP 

JS@oleh@pihak@rumah@sakit@kepada@pihak@BPJS@Kesehatan,@dilakukan@se 

cara@kolektif@dan@ditagihkan@kepada@pihak@BPJS@Kesehatan@setiap@bula nnya.   

E. Instrumen Penelitian   

Menurut lSugiyono l(2014) lyang lmenjadi linstrumen latau lalat lpenelitian ldalam 

lpenelitian lkualitatif ladalah lpeneliti litu lsendiri. lPenelitia lkualitatif lberperan lsebagai 

lhuman linstrument lyang lberfungsi lmenetapkan lfokus lpenelitian, lmemilih linforman 

lsebagai lsumber ldata, lmelakukan lpengimpulan ldata, lmenilai lkualitas ldata, lanalisis ldata 

lmenafsirkan ldata, ldan lmembuat lkesimpulan. lDalam lpenelitian lkualitatif lsesuatu lyang 

lakan ldicari ldari lobjek lpenelitian lmasih lbelum ljelas ldan lpasti. lTidak lada lkepastian 

lkejelasan lmengenai lmasalah, lsumber ldata, ldan lhasil lyang ldiharapkan. lRancangan 

lpenelitian lmasih lbersifat lsementara ldan lakan lberkembang lsetelah lpeneliti lyang 

lberperan lsebagai lkey linstrument lmemasuki lobjek lpenelitian. l  

Peneliti lmenggunakan lalat lbantu lberupa lpanduan lwawancara lyang ldigunakan luntuk 

lmengumpulkan ldata lagar ldalam lproses lpengumpulan ldata ldapat ldilakukan lsecara llebih 

lcermat, llengkap, ldan lsistematis lsehingga llebih lmudah ldiolah. lPeneliti lmenggunakan 

lpanduan lwawancara lyang lberisi lsistematika lgaris lbesae lyang ldibantu ldengan lalat 

lpekeram lberupa lhandphone. lSedangkan linstrumen lyang ldugunakan luntuk lpengamatan 

llangsung ldigunakan lkamera lhandphone lagar lleboh lefektif ldan lefisien.  

F. Metode Pengumpulan Data   

Teknik lPengumpulan lData l  

Pengumpulan ldata ldapat ldilakukan ldalam lberbagai lsetting, lberbagai lsumber, ldan 

lberbagai lcara l(Sugiyono, l2014). lTeknik lpengumpulan ldata lmerupakan llangkah lyang 

lpaling lstrategis ldalam lpenelitian, lkarena ltujuan lutama ldan lpenelitian ladalah 

lmendapatkan ldata. lTanpa lmengetahui lteknik lpengumpulan ldata, lmaka lpeneliti ltidak 

lakan lmendapatkan ldata lyang lmemenuhi lstandar ldata lyang lditetapakan l(Sugiyono, 

l2014). lTeknik lpengumpulan ldata ldalam lpenelitian  

lini lmeliputi l:  



a. Wawancara l  

Wawancara ladalah lproses lmemperoleh lketerangan luntuk ltujuan lpenelitian 

ldengan lcara ltanya ljawab lsambil lbertatap lmuka lantara lpewawancara ldengan 

lresponden latau lorang lyang ldiwawancarai ldengan latau ltanpa lmenggunakan 

lpanduan lwawanvara l(Bungin, l2013).  

Tabel 2. Pedoman Wawancara 1. 

SDM  

NO 

.  
PERTANYAAN  JAWABAN  

1.  

Bagaimana kesesuaian antara 

pendidikan terakhir petugas dengan 

pekerjaan di masing-masing bagian 

pengelolaan klaim pelayanan peserta 

BPJS Kesehatan ?  

  

2.  

Bagaimana dengan jumlah petugas 

pada masing-masing bagian 

pengelolaan klaim pelayanan peserta 

BPJS Kesehatan ?  

  

3.  

Bagaimana dengan pelatihan yang 

dilakukan untuk meningkatkan SDM 

petugas pada bagian pengelolaan 

klaim pelayanan peserta BPJS 

Kesehatan ?  

  

  

2. Kebijakan/ SOP  

NO 

.  
PERTANYAAN  JAWABAN  

1.  

Bagaimana kesesuaian kebijakan/ 

SOP yang melandasi dalam  

pengelolaan klaim pelayanan peserta  

BPJS Kesehatan  

  

3. Software  

NO 

.  
PERTANYAAN  JAWABAN  

1.  
Bagaimana kesesuaian software 
dengan kebutuhan dalam proses 

pelaksaan input/koding data ?  
  

  

    



4. Proses  

NO 

.  
PERTANYAAN  JAWABAN  

1.  
Bagaimana alur proses pengajuan 

berkas klaim pelayanan peserta BPJS 

Kesehatan ?  
  

2.  

Bagaimana proses pengumpulan 

berkas klaim, entry data/ coding, 

verifikasi oleh pihak RS termasuk 

verifikasi oleh tim verifikator BPJS ?  

  

  

b. Dokumentasi l  

Teknik ldokumentasi, lyakni lpenelusuran ldan lperolehan ldata lyang ldiperlukan 

lmelalui ldata lyang ltelah ltersedia. lData lyang lbersifat ldokumen lini lterutama llebih 

ldifokuskan lpada lmasalah lpenelitian, ldiantaranya lmengenai lsejarah lkelembagaan, 

ldaerah lpenyebaran, lkewilayahan, lkependudukan, lagama, ldan lhal-hal llain lyang 

lberkaitan ldengan lobjek lpenelitian l(Hikmat, l2013). lDokumentasi lyang ldilakukan 

lpada lpenelitian lini lberupa lrekaman lhasil lwawancara ldengan linforman lpenelitian, 

ltranskrip lhasil lwawancara, ldokumen lresmi lRS lAisyah, lkebijakan latau lSPO 

lmengenai lJKN, lserta lfoto lkegiatan.  

c. Triangulasi l  

Menurut lSugiyono, ltriangulasi ldiartikan lteknik lpengumpulan ldata lyang 

lbersifat lmenggabungkan lberbagai lteknik lpengumpulan ldata ldan lsumber ldata lyang 

ltelah lada. lJika lpeneliti lmelakukan lpengumpulan ldata ldengan ltriangulasi, lmaka 

lsebenarnya lpeneliti lmengumpulkan ldata ldan lsekaligus lmenguji lkredibilitas ldata. l  

Triangulasi ldapat ldibedakan lmenjadi ldua lmacam lyakni ltriangulasi lteknik ldan 

ltriangulasi lsumber. lTriangulasi lteknik lberarti lpenelitian lmenggunakan lteknik 

lpengumpulan ldata lyang lberbeda-beda luntuk lmendapatkan ldata ldari lsumber ldata 

lyang lsama. lPeneliti lmenggunakan lobservasi lpartisipasif, lwawancara, ldan 

ldokumentasi luntuk lsumber ldata lyang lsama lsecara lbersamaan. lSedangkan 

ltriangulasi lsumber lberarti lmendapatkan ldata ldari lsumber lyang lberbeda-beda 

ldengan lmenggunakan lteknik lyang  

lsama, l  

Teknik ltriangulasi lyang ldigunakan ldalam lpenelitian lini ladalah ltriangulasi 

lsumber lyakni lmenguji lkredibilitas lsata lyang ltelah ldiperoleh lmelalui lmetode 

lkualitatif ldengan lmembandingkan lpernyataan ldari linforman lpenelitian ldan ldiambil 

lsuatu lkesimpulan lyang lkredibel.  

    

G. Lokasi & Waktu Penelitian  

1. Lokasi Penelitian   

Penelitian ini dilaksanakan di RS Aisyiyah Malang.  

2. Waktu Penelitian   



Waktu penelitian ini dilaksanakan pada 20 November sampai 20 Januari 2022, 

dimulai dari penyususnan proposal, pelaksanaan penelitian, analisis hasil penelitian, 

hingga penyusunan laporan  

H. Teknik iAnalisa iData   

Analisis ldata lmerupakan lproses lmencari ldan lmenyusun lsecara lsistematis ldata lyang 

ltelah ldiperoleh ldari lhasil lwawancara, lcatatan llapangan, ldan ldokumentasi, ldengan lcara 

lmengorganisasikan ldata lke ldalam lkategori, lmenjabarkan lke ldalam lunit-unt, lmelakukan 

lsintesa, lmenyusun lke ldalam lpola, lmemilih lmana lyang lpenting ldan lmana lyang lakan 

ldipelajari, ldan lmembuat lkesimpulan lsehingga lmudah ldipahami loleh ldiri lsendiridan 

lorang llain. lData lyang ltelah ldikumpulkan lakan ldianalisis ldengan lmenggunakan lteknik 

lanalisis lkualitatif. lAnalisis lkualitatif ldigunakan luntuk lmengkaji lfaktor-faktor lyang 

lmenyebabkan lpending lklaim lBPJS lKesehatan. l  

Analisis ldata ldalam lpenelitian lkualitatif ldilakukan lpada lsejak lsebelum lmemasuki 

llapangan, lselama ldi llapanga, ldan lsetelah lselesai ldi llapangan. lAnalisis ldata ldalam 

lpenelitian lkualitatif llebih ldifokuskan lselama lproses ldi llapangan lbersamaan ldengan 

lpengumpulan. lAnalisis ldata lkealitatif ldilakukan lsecara linteraktif ldan lberlangsung 

lsecara lterus-menerus lsampai ltuntas, lsehingga ldatanya ljenuh. lProsedur lanalisis ldata 

lsebagai lberikut l: a. Pengurangan data   

Pengurangan data yang dilakukan pada penelitian kali ini adalah dengan cara 

merangkum data yang telah diperoleh, memilih hal-hal yang pokok, memfokuskan pada 

hal-hal yang penting, serta membuang data sekiranya yang tidak diperlukan. Data yang 

telah dikurangi tersebut akan memberikan gambaran yang lebih jelas dan 

mempermudah peneliti untuk melakukan pengumpulan data selanjutnya, serta mencari 

informasi baru jika dirasa diperlukan.   

b. Penyajian data   

Proses selanjutnya yang dilakukan oleh peneliti adalah penyajian data. Dalam 

penelitian ini, penyajian data dapat dilakukan dengan menyajikan informasi yang 

diperoleh dari wawancara dan dokumentasi yang dilakukan, sehingga lebih mudah 

untuk dipahami dan ditarik kesimpulan.   

c. Pengambilan kesimpulan   

Kesimpulan adalah proses akhir dari penelitian ini untuk membuat laporan. 

Dalam penelitian ini, peneliti dapat menarik kesimpulan dengan melihat hasi reduksi 

data yang telah dieksekusi sebelumnya, membandingkannya dengan data lain, dan 

mencari hubungan antara satu komponen dengan komponen lainnya.   

I.  Penyajian iData   

Penyajian data merupakan salah satu kegiatan dalam pembuatan laporan hasil penelitian 

yang telah digunakan agar dapat dipahami, dianalisis sesuai tujuan yang diinginkan, dan 

kemudian ditarik kesimpulan sehingga dapat menggambarkan hasil penelitian. Teknik 

penyajian data yang digunakan dalam penelitian kualitatif disajikan dalam bentuk kalimat 

serta urai-uraian, bahkan dapat berupa cerita pendek (Bungin, 2013). Di dalam penelitian ini 

digunakan teknik penyajian dalam bentuk narasi atau uraian kata dan mencamtukan kutipan 

langsung yang berkaitan dengan bahasa dan pandangan dari informan. Penyajian secara 



narasi dideskripsikan dalam kalimat-kalimat dan ungkapan, dengan menggunakan bahasa 

yang tidak formal sesuai dengan susunan kalimat sehari-hari, dan pilihan kata atau konsep 

asli informan. Berdasarkan data yang didapat dari hasil wawancara tersebut, kemudian 

dilakukan  

 pengkajian dengan perspektif dan teori-teori yang dipilih 


