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BAB III 

METODE PENELITTIAN 

A. Kerangka Konsep

Dimensi Kepuasan 

Kualitas Pelayanan 

 Fasilitas Pelayanan 

Kesehatan 

Kepuasan Kehandalan 

(reliability) 

Kepuasan Daya Tanggap 

(responsiveness) 

Kepuasan Perhatian    

(empathy) 

Kepuasan Jaminan   

(assurance) 

Kepuasan Bukti 

Fisik (tangible) 

Gambar 3.1 Kerangka Konsep 

Faktor individu : Pendidikan, pengalaman, 

emosional, karakteristik. 
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B. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 

1. Variabel  

Menurut Sugiono (2013), variabel penelitian adalah atribut dari 

seseorang atau objek yang memilik variasi antara satu orang dengan 

orang yang lain atau satu objek dengan objek lain. Variabel dalam 

penelitian ini adalah ini adalah kepuasan pendonor di UTD PMI Kota 

Tasikmalaya tahun 2024. 

2. Definisi Operasional 

Tabel 3.1 

Definisi Operasional dan Skala Pengukuran Variabel 

 

No Variabel Definisi Operasional 

Cara 

Ukur/Alat 

Ukur 

Kategori  

(Tingkat Kepuasan 

dalam Metode CSI) 

Skala 

Ukur 

1 

Customer 

Satisfaction 

Index (CSI) 

Indeks untuk 

menentukan tingkat 

kepuasan pelanggan 

secara menyeluruh 

dengan pendekatan 

yang mempertimbang-

kan tingkat 

kepentingan dari 

atribut-atribut produk 

atau jasa yang diukur. 

Penyebaran 

kuesioner 

dan 

wawancara 

(1) Sangat Tidak 

Puas: 0-34.99% 

(2) Tidak Puas: 35%-

50.99 

(3) Cukup Puas: 51%-

65.99%  

(4) Puas: 66%-

80.99% 

(5) Sangat Puas: 81%-

100% 

Ordinal  

2 
Kehandalan 

(reliability) 

Bentuk penilaian 

pendonor terhadap 

kepuasan pendonor 

yang meliputi 

kemampuan petugas 

memberikan 

pelayanan dengan 

segera. 

Penyebaran 

kuesioner 

dan 

wawancara 

(1) Sangat Tidak 

Puas: 0-34.99% 

(2) Tidak Puas: 35%-

50.99 

(3) Cukup Puas: 51%-

65.99%  

(4) Puas: 66%-

80.99% 

(1) Sangat Puas: 81%-

100% 

Ordinal  

3 
Daya Tanggap 

(responsiveness) 

Bentuk penilaian 

pendonor terhadap 

kepuasan pendonor 

Penyebaran 

kuesioner 
(1) Sangat Tidak 

Puas: 0-34.99% 

Ordinal  
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yang meliputi daya 

tanggap petugas  dalam 

memberikan 

pelayanan. 

dan 

wawancara 

(2) Tidak Puas: 35%-

50.99 

(3) Cukup Puas: 51%-

65.99%  

(4) Puas: 66%-

80.99% 

(1) Sangat Puas: 81%-

100% 

4 
Perhatian 

(empathy) 

Bentuk penilaian 

pendonor terhadap 

kepuasan pendonor 

yang meliputi 

kemampuan petugas 

dalam berkomunikasi, 

memahami setiap 

kebutuhan pendonor 

dan keluhan pendonor. 

Penyebaran 

kuesioner 

dan 

wawancara 

(1) Sangat Tidak 

Puas: 0-34.99% 

(2) Tidak Puas: 35%-

50.99 

(3) Cukup Puas: 51%-

65.99%  

(4) Puas: 66%-

80.99% 

(1) Sangat Puas: 81%-

100% 

Ordinal  

5 
Jaminan 

(assurance) 

Bentuk penilaian 

pendonor terhadap 

kepuasan pendonor 

yang meliputi jaminan 

petugas dalam 

memberikan Tindakan 

dan sifat yang dapat 

dipercaya. 

Penyebaran 

kuesioner 

dan 

wawancara 

(1) Sangat Tidak 

Puas: 0-34.99% 

(2) Tidak Puas: 35%-

50.99 

(3) Cukup Puas: 51%-

65.99%  

(4) Puas: 66%-

80.99% 

(1) Sangat Puas: 81%-

100% 

Ordinal  

6 
Bukti Fisik 

(tangible) 

Bentuk penilaian 

pendonor terhadap 

kepuasan pendonor 

yang meliputi 

penyediaan fasilitas, 

sarana dan prasarana 

serta penampilan 

petugas. 

Penyebaran 

kuesioner 

dan 

wawancara 

(1) Sangat Tidak 

Puas: 0-34.99% 

(2) Tidak Puas: 35%-

50.99 

(3) Cukup Puas: 51%-

65.99%  

(4) Puas: 66%-

80.99% 

(1) Sangat Puas: 81%-

100% 

Ordinal  

C. Metode Penelitian 

Pada penelitian ini, desain penelitian menggunakan desain 

penelitian deskriptif yang menguraikan suatu keadaan dalam suatu 
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komunitas yang bertujuan untuk menggambarkan kepuasan pendonor di 

UTD PMI Kota Tasikmalaya. 

D. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi adalah keseluruhan element yang akan dijadikan 

wilayah interfensi/gerenalisasi. Dalam hal ini populasi terdiri atas 

obyek/subyek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu 

yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya (Sugiyono, 2020). Populasi dalam penelitian ini adalah 

pendonor yang melakukan donor darah di UTD PMI Kota Tasikmalaya, 

total populasinya adalah rata-rata pendonor setiap bulan pada tahun 

2023, yaitu sebanyak 272 pendonor. 

2. Sampel 

Dalam penelitian kuantitatif, sampel ialah bagian dari jumlah 

dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi (Sugiyono, 2020).  

Metode yang digunakan untuk menentukan jumlah sampel 

menggunakan rumus Isaac dan Michael (Sugiyono, 2020), sebagai 

berikut 
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Tabel 3.2 

Penentuan Jumlah Sampel dari Populasi Tertentu (Rumus Isaac dan Michael) 

Jadi, jumlah keseluruhan responden dalam penelitian adalah 

152 responden. 

Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan 

accidental sampling. Accidental sampling adalah teknik penentuan 

sampel berdasarkan kebetulan, yaitu konsumen yang secara 

kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai 
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sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai 

sumber data (Sugiyono, 2020). Sampel pada penelitian nantinya akan 

dipilih berdasarkan pendonor yang berhasil mendonorkan darahnya 

oleh di UTD PMI Kota Tasikmalaya pada hari pengambilan data yang 

memenuhi kriteria inklusi dan eklusi. 

Kriteria sampel; 

a. Kriteria sampel inklusi 

1) Pria atau Wanita 

2) Pendonor yang mendapatkan pelayanan donor darah dari 

UTD PMI Kota Tasikmalaya di tahun 2024 

3) Bersedia menjadi responden 

4) Dapat berkomunkasi dengan baik 

b. Kriteria sampel eksklusi 

1) Tidak bersedia menjadi responden 

2) Calon pendonor yang ditolak untuk melakukan donor darah 

E. Instrument Penelitian 

1. Kuesioner, untuk mengumpulkan data identitas, usia dan 

penilaian/tanggapan pendonor terhadap pelayanan donor darah di UTD 

PMI Kota Tasikmalaya. 

2. Software Microsoft Excel untuk memudahkan menghitung pengolahan 

data. 
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F. Prosedur Penelitian 

1. Tahap persiapan 

Tahap persiapan dilakukan sebelum penelitian dimulai. Tahap 

persiapan yang dilakukan diantaranya adalah: 

a. Studi pendahuluan, dilakukan pada 10% responden untuk 

menentukan penentuan latar belakang. 

b. Studi literatur, untuk penyusunan proposal penelitian 

2. Tahap pelaksanaan penelitian 

Tahap pelaksanaan dilakukan setelah proposal penelitian telah 

disetujui. Tahap pelaksanaan ini dilakukan dengan beberapa kegiatan 

yaitu: 

a. Mengurus izin pengambilan data dari UTD PMI Kota Tasikmalaya 

b. Melakukan pengambilan data. 

3. Tahap pasca pelaksanaan penelitian 

Tahap ini dilakukan setelah penelitian selesai dilaksanakan, pada 

tahap ini akan dilakukan pengolahan data serta penyusunan laporan 

penelitian (skripsi). 

G. Pengujian Validitas dan Reliabilitas 

Uji validitas merupakan cara yang digunakan untuk menguji dan 

menilai instrumen penelitian yang digunakan peneliti. Instrumen yang valid 

berarti alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan data tersebut dapat 

digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur (Sygiyono, 2020). 

Uji reliabilitas dilakukan untuk menguji seberapa konsisten sebuah 

instrument dalam mengukur data. Instrumen yang reliabel adalah 



40 
 

 
 

instrument yang digunakan beberapa kali untuk mengukur obyek yang 

sama, akan menghasilkan data yang sama (Sugiyono, 2020). 

Instrument yang digunakan dalam penelitian ini merupakan adopsi 

dari penelitian yang dilakukan oleh Ayu Muksi dan Yesy Kusumawati 

(2022). 

Tabel 3.3  

Uji Validitas 
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Tabel 3.4 

Uji Reliabilitas 

 

H. Pengelolaan dan Analisis Data 

1. Pengelolaan Data 

Data yang diperoleh yaitu berupa kode yang merupakan hasil 

coding dari jawaban responden yang telah dikumpulkan. Setelah data 

terkumpul, kemudian dilakukan manajemen data. Adapun tahapan 

manajemen data diantaranya : 

a. Editing Data 

Editing data meliputi pengecekan jawaban responden terhadap 

kuesioner yang telah disebarkan dan memastikan kelengkapan 

jawaban responden. Apabila data belum lengkap atau terjadi 

kekeliruan dalam pengumpulan, data diperbaiki dan dilakukan 

pendataan ulang terhadap responden. 

b. Scoring 

Scoring yaitu pemberian skor pada jawaban responden terhadap 

pertanyaan yang ada pada kuesioner sehingga hasilnya dapat 

digabungkan menjadi satu variabel.  
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Tabel 3.5 

Pedoman Pemberian Skor Kepuasan Pendonor 

No Dimensi Pelayanan 

Skor 

Sangat Tidak 

Puas 

Tidak 

Puas 

Cukup 

Puas 
Puas 

Sangat 

Puas 

1. Kehandalan 1 2 3 4 5 

2. Daya Tanggap 1 2 3 4 5 

3. Perhatian  1 2 3 4 5 

4. Jaminan  1 2 3 4 5 

5. Bukti Fisik 1 2 3 4 5 

c. Coding data 

Coding merupakan proses pemberian kode pada setiap pilihan 

jawaban sesuai dengan klasifikasi agar memudahkan ketika 

memasukan data hasil penelitian ke software yang digunakan. 

Tabel 3.6 

Pemberian Kategori Kode Kepuasan Pendonor  

Kategori  Kode  

Sangat Tidak Puas 
1 

Tidak Puas 
2 

Cukup Puas 
3 

Puas 
4 

Sangat Puas 
5 

d. Entry data 

Langkah selanjutnya begitu pengkodean selesai dilakukan, data-data 

tersebut di entry atau dimasukan ke dalam komputer, tepatnya pada 

aplikasi SPSS untuk selanjutnya di olah dan dianalisis. 

e. Cleaning 

Pada kegiatan cleaning dilakukan pengecekan kembali data yang 

telah dimasukan ke dalam software agar sesuai dengan hasil pada 

kuesioner sehingga data siap dianalisis. 
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f. Processing 

Setelah semua kuesioner terisi penuh dan benar, serta sudah 

melawati pengkodean, maka langkah selanjutnya adalah memproses 

data agar data yang sudah di entry dapat di analisis. 

g. Tabulating  

Tabulating adalah pengorganisasian data agar lebih mudah dijumlah 

dalam bentuk tabel, disusun dan ditata untuk disajikan kemudian 

dianalisis. 

2. Analisis Data 

Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 

univariat yang dilakukan untuk melihat frekuensi dan persentase dari 

masing-masing variabel dependen dan variabel independen. Selanjutnya 

data tersebut akan ditampilkan dalam bentuk tabel. 


