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METODE PENELITIAN
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Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif. Penelitian deskriptif yaitu suatu bentuk penelitian yang ditujukan untuk mendeskripsikan fenomena-fenomena yang ada, baik fenomena alamnya maupun fenomena buatan manusia (Notoadmojo, 2005). Pada penelitian ini, peneliti mendeskripsikan hasil informasi yang diperoleh sesuai dengan aspek-aspek yang diteliti. 
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3.2.1 Populasi
Menurut Mulyatiningsih (2011) populasi adalah sekumpulan objek atau subjek yang memiliki karakteristik tertentu yang akan diteliti. Populasi akan menjadi wilayah generalisasi kesimpulan hasil penelitian.
Pada penelitian ini populasi yang digunakan adalah peserta yang melakukan klaim JHT online melalui lapak asik di BPJS Ketenagakerjaan Jombang pada Bulan Oktober 2022 sebanyak 285 peserta.
3.2.2 Sampel 
Sampel adalah sekumpulan pengamatan secara individu yang dipilih dengan sebuah prosedur khusus (Tiro, 2004). Penentuan jumlah sampel bergantung pada karakteristik dan jumlah populasi.
Perhitungan sampel pada penelitian ini menggunakan salah satu rumus yang sering digunakan yaitu rumus Slovin (Wijaya, 2013).
n = 
Keterangan n = sampel, N = populasi, e = error sampel. Dalam penelitian ini populasi mengacu pada jumlah peserta di BPJS Ketenagakerjaan Jombang yang melakukan klaim JHT online melalui Lapak Asik pada Bulan Oktober 2022 sebanyak 285 peserta dengan error sebesar 10%, maka diperoleh hasil sebagai berikut :
n = 
n = 
n = 74,02
n = 74
Sesuai perhitungan di atas, dari jumlah peserta yang melakukan klaim JHT online melalui Lapak Asik pada Bulan Oktober 2022 sebanyak 285 peserta, peneliti akan mengambil sampel 74 responden di BPJS Ketenagakerjaan Jombang.
3.2.3 Teknik Sampling
Teknik pengambilan sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah Purposive sampling. Menurut Sugiyono (2013) dalam (Muharramah & Hakim, 2021) tujuan menggunakan purposive sampling adalah untuk mendapatkan sampel yang sesuai dengan kriteria yang telah ditentukan peneliti. Kriteria yang digunakan peneliti dalam penelitian ini sesuai dengan kriteria inklusi.
Adapun kriteria inklusi dan eksklusi dalam penelitian ini sebagai berikut :
a. Kriteria Inklusi
Kriteria dimana subjek penelitian dapat mewakili dalam sampel penelitian yang memenuhi syarat sebagai sampel (Notoatmodjo, 2011).
1. Peserta klaim JHT online melalui Lapak Asik yang bersedia menjadi responden.
2. Peserta yang telah berusia minimal 18-56 tahun.
b. Kriteria Eksklusi
Kriteria dimana subjek penelitian tidak dapat mewakili sampel karena tidak memenuhi syarat sebagai sampel penelitian (Notoatmodjo, 2011).
1. Peserta klaim JHT yang tidak bisa mengoperasikan Handphone.
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Variabel penelitian adalah konsep yang mempunyai bermacam-macam nilai atau mempunyai nilai yang bervariasi, yakni suatu sifat, karakterististik atau fenomena yang dapat menunjukan sesuatu untuk dapat diamati atau diukur yang nilainya berbeda-beda atau bervariasi (Silaen, 2018). Variabel yang digunakan pada penelitian ini adalah variabel bebas (independent) yaitu Kepuasan Peserta Pelayanan Klaim JHT melalui Lapak Asik. Dengan subvariabel Reliability (kehandalan), Responsiveness (ketanggapan), dan Assurance (jaminan), Empathy (Empati), Tangibles (Wujud Nyata).
[bookmark: _Toc127045284]3.4 Waktu dan Tempat Penelitian
a. Waktu
Penelitian ini dilakukan pada Januari 2023.
b. Tempat
Tempat penelitian dilaksanakan di BPJS Ketenagakerjaan Jombang.
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[bookmark: _Toc121723751]Tabel 3. 1 Definisi Operasional
	No.
	Variabel
	Definisi Operasional
	Hasil Ukur
	Skala

	1.
	Kepuasan Peserta BPJS Ketenagakerjaan
	Perasaan senang ketika seseorang mendapatkan apa yang diiginkan.
	Kepuasan diukur dengan menggunakan 20 pernyataan dengan Skor penilaian :
Skor tertinggi = 5 x 20 = 100
Skor terendah = 1 x 20 = 20
Range :
Skor tertinggi – Skor terendah = 100 – 20 = 80
Dikelompokkan menjadi 2 kelas yaitu puas dan tidak puas.
Perhitungan Interval :
I = R/K
I = 80/2
I = 40
Sehingga penilaiannya menjadi :
Tidak Puas = 20 – 59
Puas = 60 - 100
	Ordinal 

	2.
	Reliability (Kehandalan)






	Kemampuan pegawai BPJS  untuk memberikan pelayanan memuaskan kepada peserta yang melakukan klaim JHT online melalui Lapak Asik.

	Pengukuran skor dimensi kepuasan Reliability (kehandalan) menggunakan 4 pernyataan dan diukur menggunakan Skala Likert dengan penilaian :
Sangat Setuju = 5
Setuju = 4
Cukup Setuju = 3
Tidak Setuju = 2
Sangat Tidak Setuju = 1
Skor tertinggi = 5 x 4 = 20
Skor terendah = 1 x 4 = 4
Dikelompokkan menjadi 2 kelas yaitu puas dan tidak puas
Perhitungan Interval :
I = R/K
I = 16/2 
I = 8
Sehingga penilaiannya menjadi :
Tidak Puas = 
4 - 11
Puas = 12 - 20
	Ordinal

	3.
	Responsiveness (Ketanggapan)
	Kemauan pegawai BPJS untuk menolong dan menyediakan pelayanan yang cepat kepada peserta yang melakukan klaim JHT online melalui Lapak Asik.
	Pengukuran skor dimensi kepuasan Responsiveness (ketanggapan)menggunakan 4 pernyataan dan diukur menggunakan Skala Likert dengan penilaian :
Sangat Setuju = 5
Setuju = 4
Cukup Setuju = 3
Tidak Setuju = 2
Sangat Tidak Setuju = 1
Skor tertinggi = 5 x 4 = 20
Skor terendah = 1 x 4 = 4
Dikelompokkan menjadi 2 kelas yaitu puas dan tidak puas
Perhitungan Interval :
I = R/K
I = 16/2 
I = 8
Sehingga penilaiannya menjadi :
Tidak Puas = 
4 - 11
Puas = 12 - 20
	Ordinal 

	4.
	Assurance (Jaminan)
	Kemampuan pengetahuan dan sopan santun pegawai BPJS kepada peserta yang melakukan klaim JHT online melalui Lapak Asik.
	Pengukuran skor dimensi kepuasan Assurance (jaminan) menggunakan 4 pernyataan dan diukur menggunakan Skala Likert dengan penilaian :
Sangat Setuju = 5
Setuju = 4
Cukup Setuju = 3
Tidak Setuju = 2
Sangat Tidak Setuju = 1
Skor tertinggi = 5 x 4 = 20
Skor terendah = 1 x 4 = 4
Dikelompokkan menjadi 2 kelas yaitu puas dan tidak puas
Perhitungan Interval :
I = R/K
I = 16/2 
I = 8
Sehingga penilaiannya menjadi :
Tidak Puas = 
4 - 11
Puas = 12 - 20
	Ordinal 

	5.
	Empathy (Empati) 
	Kepedulian dan perhatian khusus yang dilakukan pegawai BPJS kepada peserta yang melakukan klaim JHT online melalui Lapak Asik.
	Pengukuran skor dimensi kepuasan Empathy (empati) menggunakan 4 pernyataan dan diukur menggunakan Skala Likert dengan penilaian :
Sangat Setuju = 5
Setuju = 4
Cukup Setuju = 3
Tidak Setuju = 2
Sangat Tidak Setuju = 1
Skor tertinggi = 5 x 4 = 20
Skor terendah = 1 x 4 = 4
Dikelompokkan menjadi 2 kelas yaitu puas dan tidak puas
Perhitungan Interval :
I = R/K
I = 16/2 
I = 8
Sehingga penilaiannya menjadi :
Tidak Puas = 
4 - 11
Puas = 12 - 20
	Ordinal

	6.
	Tangibles (Wujud Nyata) 
	Wujud kenyataan fisik yang meliputi fasilitas seperti ruangan yang dipakai peserta yang melakukan klaim JHT online melalui Lapak Asik.
	Pengukuran skor dimensi kepuasan Tangibles (wujud nyata) menggunakan 4 pernyataan dan diukur menggunakan Skala Likert dengan penilaian :
Sangat Setuju = 5
Setuju = 4
Cukup Setuju = 3
Tidak Setuju = 2
Sangat Tidak Setuju = 1
Skor tertinggi = 5 x 4 = 20
Skor terendah = 1 x 4 = 4
Dikelompokkan menjadi 2 kelas yaitu puas dan tidak puas
Perhitungan Interval :
I = R/K
I = 16/2 
I = 8
Sehingga penilaiannya menjadi :
Tidak Puas = 
4 - 11
Puas = 12 - 20
	Ordinal 
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Instrumen penelitian adalah alat atau fasilitas yang digunakan peneliti dalam mengumpulkan data agar pekerjaannya lebih mudah dan hasilnya lebih baik, lebih cermat, lengkap, dan sistematis sehingga lebih mudah diolah (Arikunto, 2019). Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini yaitu Kuesioner hasil modifikasi dari penelitian (Arianto, 2017; Yanti, 2013) berupa Google form, Laptop, Handphone, dan alat tulis.
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1. Data Primer 
Data primer adalah data yang dikumpulkan melalui pihak pertama, biasanya dapat melalui wawancara, jejak dan lain-lain (Arikunto, 2013). Dalam penelitian ini data diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner berupa Google form sebagai alat pengumpulan data yang berhubungan dengan kepuasan peserta terhadap pelayanan klaim JHT online melalui Lapak Asik.
2. Data Sekunder
Data Sekunder adalah sumber data yang diperoleh dengan cara membaca, mempelajari dan memahami melalui media lain yang bersumber dari literatur, buku-buku, serta dokumen (D. Sugiyono, 2008). Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari Kantor BPJS Ketenagakerjaan Jombang berupa data jumlah peserta yang melakukan klaim JHT online melalui Lapak Asik di BPJS Ketenagakerjaan Jombang pada bulan Oktober 2022.
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Pengolahan data dilakukan melalui empat tahapan yang terdiri dari editing, coding/scoring, entry, dan tabulating (Arikunto, 2002). Editing merupakan kegiatan atau proses pengecekan data yang diantaranya jumlah kuesioner, kelengkapan isi kuesioner, atau ketepatan pengisian kuesioner, sehingga apabila ada ketidaksesuaian dapat dilengkapi segera oleh peneliti.
Coding/scoring merupakan proses pengelompokkan data dan selanjutnya dilakukan pemberian kode atau angka untuk mempermudah peneliti dalam mengolah data. Pengukuran tingkat kepuasan pasien dalam pernyataan menggunakan skor 5 = Sangat Setuju (SS), skor 4 = Setuju (S), skor 3 = Cukup Setuju (CS), skor 2 = Tidak Setuju (TS), skor 1 = Sangat Tidak Setuju (STS).
Entry merupakan proses memasukkan data yang diperoleh dengan menggunakan fasilitas komputer yang dibantu dengan menggunakan aplikasi SPSS. Tahap terakhir dalam proses pengolahan data adalah tabulating. Tabulating merupakan proses pengelompokkan data yang telah diolah peneliti sesuai dengan tujuan penelitian dengan cara menempatkan data ke dalam tabel.
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Menurut Sugiyono (2011) dalam (Anggraini, 2018), analisis data merupakan proses mencari dan menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan dokumentasi, dengan cara mengorganisasikan data kedalam kategori, menjabarkan ke dalam unit-unit, memilih mana yang penting dan yang akan dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain.
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisa univariat, dimana analisa ini berfungsi untuk meringkas kumpulan data hasil pengukuran sehingga kumpulan data berubah menjadi informasi yang berguna dan pengolahan data hanya pada satu variabel dan bertujuan untuk mendeskripsikan setiap variabel penelitian. Sementara untuk penyajian data peneliti menggunakan tabel yang diharapkan dapat mempermudah pengambilan kesimpulan.
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Masalah etika penelitian merupakan masalah yang sangat penting dalam penelitian, mengingat penelitian berhubungan langsung dengan manusia, maka etika penelitian harus diperhatikan. Menurut Hidayat (2014), etika penelitian diperlukan untuk menghindari terjadinya tindakan yang tidak etis dalam melakukan penelitian, maka dilakukan prinsip-prinsip sebagai berikut (Hidayat, 2014) :
1. Lembar Persetujuan (Informed Consent)
Lembar persetujuan berisi penjelasan mengenai penelitian yang dilakukan, tujuan penelitian, tata cara penelitian, manfaat yang diperoleh responden, dan resiko yang mungkin terjadi. Pernyataan dalam lembar persetujuan jelas dan mudah dipahami sehingga responden tahu bagaimana penelitian ini dijalankan. Untuk responden yang bersedia maka mengisi lembar persetujuan secara sukarela.
2. Kerahasiaan (Confidentiality)
Segala informasi yang didapat dari responden akan dirahasiakan dan hanya diketahui oleh pihak yang berkepentingan.
3. Anonimitas
Untuk menjaga kerahasiaan peneliti tidak mencantumkan nama responden, melainkan lembar tersebut hanya diberi kode atau inisial.
4. Sukarela 
Penelitian ini bersifat sukarela dan tidak ada unsur paksaan atau tekanan secara langsung maupun tidak langsung dari peneliti kepada calon responden atau sampel yang akan diteliti.




