FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUTUSAN
KONSUMEN DALAM MENGGUNAKAN JASA
KESEHATAN PADA RUMAH SAKIT
IBU DAN ANAK ERIA BUNDA
PEKANBARU

SKRIPSI

OLEH :

SEL INA
10871004637

PROGRAM S1
JURUSAN MANAJEMEN

FAKULTASEKONOMI DAN ILMU SOSIAL
UNIVERSITASISLAM NEGERI
SULTAN SYARIF KASIM RIAU

PEKANBARU
2011



SKRIPS|

FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUTUSAN
KONSUMEN DALAM MENGGUNAKAN JASA
KESEHATAN PADA RUMAH SAKIT
IBU DAN ANAK ERIA BUNDA
PEKANBARU

Digjukan Sebagai Salah Satu Syarat Guna Mengikuti Ujian Oral Comprehensive
Sarjana Lengkap Pada Fakultas Ekonomi dan [Imu Sosial
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau
Pekanbaru

OLEH :

SEL INA
10871004637

PROGRAM S1
JURUSAN MANAJEMEN

FAKULTASEKONOMI DAN ILMU SOSIAL
UNIVERSITASISLAM NEGERI
SULTAN SYARIF KASIM RIAU

PEKANBARU
2011



ABSTRAKS

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan KonsuBelam Menggunakan Jasa
Kesehatan pada Rumah Sakit Ibu dan Anak Eria Blekanbaru

oleh: Selina

Meningkatnya jumlah penduduk perkotaan dan perkegéoa industri
kesehatan yang sangat cepat telah mengakibatkaraksenketatnya persaingan
dibidang bisnis kesehatan. Konsumen bebas memginggunakan jasa kesehatan
untuk dirinya sendiri sesuai dengan kemampuan §i@ndan kepercayaannya
terhadap kualitas pelayaan rumah sakit. Kondisinmemaksa perusahaan kesehatan
dalam hal ini Rumah Sakit untuk dapat menemukanatebolusi atau strategi yang
tepat untuk mencapai keunggulan kompetitif dengaagan agar perusahaan dapat
bertahan dan memenangkan persaingan. Untuk itu lpieme tentang keputusan
konsumen layak dilakukan sebagai salah satu acudand menetapkan kebijakan
perusahaan. Keputusan konsumen menggunakan jasehdtas diantaranya
dipengaruhi oleh dua faktor utama yaitu faktor mmi@ daan faktor eksternal
konsumen. Adapun permasalahan penelitian dirumu&kpakah faktor internal dan
faktor eksternal berpengaruh terhadap keputusarskoren”. Sampel yang diambil
dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 orang easdi RSIA Eria Bunda
Pekanbaru yang dijumpai dan diminta mengisi angkedri kedua faktor tersebut
dilakukan penelitian dengan analisis regresi linieerganda setelah dilakukan uji
validitas dan reliabilitas. Selain itu dilakukaniupsumsi klasik yang meliputi uji
multikolinearitas, heterokedastisitas, normalitas data dan uji linias. Hasil
analisis data yang telah dilakukan, untuk variatadtor internal didapat nilai thitung
sebesar 2,62 dan variable faktor eksternal seb&%85. Dari hasil tersebut dapat
disimpulkan bahwa variable faktor internal (X1) daariable faktor eksternal (X2)
mempunyai nilai lebih besar dari t tabel sebesa®8#, maka secara individu
berpengaruh terhadap keputusan konsumen menggunpsan kesehatan pada
Rumah Sakit Ibu dan Anak (RSIA) Eria Bunda Pekanlpé). Dari perhitungan yang
telah dilakukan dapat diketahui bahwa nilai Fhitusgbesar 41.356 lebih besar dari
Ftabel sebesar 3,090. Dengan demikian dapat diamtibahwa faktor internal dan
eksternal konsumen secara bersama-sama berpengdenhadap keputusan
konsumen menggunakan Jasa kesehatan pada RSIBrta Pekanbaru.
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BAB |

PENDAHULUAN

|.1 Latar Belakang Masalah

Rumah Sakit merupakan unit pelayanan kesehatan dari sistem kesehatan
dan merupakan unsur strategis dilihat dari konteks jumlah biaya yang dikeluarkan,
dimana sebagian besar dana kesehatan terserap dalam sektor rumah sakit, baik di
negara maju maupun di negara berkembang.

Bagi kebanyakan masyarakat awam rumah sakit merupakan penyedia
layanan yang terkenal dengan kelengkapan prakter dokter, layanan 24 jam gawat
darurat, dan juga layanan rawat inap. Keberadaan rumah sakit bertumbuh seiring
dengan meningkatnya populasi.

Rumah sakit biasanya terdiri dari layanan praktek dokter (rawat jalan),
instalasi farmasi/apotek, ruang rawat inap, laboratorium, ruang bedah, kamar
otopsi dan mayat, layanan ASKES, dan layanan gawat darurat 24 jam. Dengan
kata lain rumah sakit sebenarnya merupakan salah satu bentuk pasar, tempat
bertemunya antara penyedia dengan konsumen yang membutuhkan jasa kesehatan
dengan penyedialayanan kesehatan.

Sebagai penyedia layanan kesehatan, rumah sakit berada dalam fungsi
ganda yang mungkin bertolak belakang yaitu antara misi untuk memberikan
kesehatan namun juga tetap mendapatkan keuntungan. Namun sebagaimana
industri kebanyakan, tiap rumah sakit pastinya memiliki misi untuk mendapatkan

keuntungan yang besar.



Pengelolaan rumah sakit yang efisien dan efektif merupakan syarat mutlak
agar rumah sakit dapat memberi pelayanan yang optimal. Pelayanan medik dan
keperawatan merupakan subsistem dari sistem pelayanan yang ada di rumah sakit.
Bentuk pelayanan yang diberikan disesuaikan dengan keadaan pasien, sehingga
lebih bersifat individual. Cara pemberian pelayanan berbentuk suatu kerja sama
yang menghasilkan pelayanan kepada pasien yang bersifat terus menerus selama
24 jam/hari dan 365 hari/tahun.

Saat ini perkembangan penyedia jasa kesehatan di kota pekanbaru sudah
menjadi pasar rumah sakit yang sempurna dimana konsumen sebagai pengguna
jasa pelayanan kesehatan memiliki pilihan beragam terhadap bidang jasa
kesehatan. Situasi pasar ini membuat konsumen memiliki kekuatan yang dominan
karena mereka memiliki banyak alternatif yang tersedia. Banyaknya pilihan
tersebut membuat penyedia layanan kesehatan harus jeli mempelgjari perilaku
konsumen.

Mempelgari perilaku konsumen yang merupakan tindakan yang langsung
terlibat dalam mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan produk dan jasa,
termasuk proses pengambilan keputusan yang mendahului dan mengikuti
tindakan. Perilaku konsumen sangat dipengaruhi oleh berbagai |apisan masyarakat
dimana ia dilahirkan dan dibesarkan sehingga yang perlu diketahui adalah faktor
internal dan faktor eksternal apakah yang mendorong konsumen khususnya
konsumen jasa rawat inap dan rawat jalan pada Rumah Sakit I1bu dan Anak
(RSIA) Eria Bunda Pekanbaru dalam menentukan keputusan penggunaan jasa

kesehatan.



Dari data awa yang diperoleh dari RSIA Eria Bunda jumlah pasien dari
tahun ke tahun mengalami peningkatan. hal ini dikarenakan RSIA Eria Bunda
merupakan rumah sakit Ibu dan anak yang dipandang berkelas oleh masyarakat
Pekanbaru dan merupakan salah satu rumah sakit rujukan. Berikut ini adalah data
pasien RSIA Eria Bunda Pekanbaru dari tahun 2005 sampai tahun 20009.

Tabel 1.1 Jumlah Kunjungan Pasien Rawat Inap dan Rawat jalan Pada

Rumah Sakit |bu dan Anak Eria Bunda Pekanbar u Periode 2005-2009.

Tahun Kunjungan Pasien % Kenaikan Pasien
Rawat I nap Rawat Jalan Rawat | nap Rawat Jalan
2005 2684 18772 - -
2006 2950 20361 9.91 % 8.46%
2007 3632 22937 23.11% 12.65%
2008 4127 24445 13.62% 6.57%
2009 4854 26546 17.61% 8.59%

Sumber: Rumah Sakit 1bu dan Anak Eria Bunda, 2010.

Dari data yang diperoleh dari Rumah Sakit 1bu dan Anak Eria Bunda di atas
jumlah kunjungan pasien dari tahun ke tahun mengalami kenaikan. Sampai pada
tahun 2009 jumlah kunjungan pasien rawat inap pada RSIA Eria Bunda mencapai
4854 pasien dan pasien rawat jalan sebanyak 26546 pasien.

Beberapa penelitian terdahulu mengena perilaku konsumen telah banyak
dilakukan diantaranya oleh Kartika (2008) yang menganalisis Faktor Eksternal
yang mempengaruhi keputusan membeli mobil Toyota Avanza dan Daihatsu
Xenia di Medan. Kesimpulan dari hasil penelitian tersebut adalah variabel (1)
produk dan harga (2) keluarga dan kelompok rujukan keduanya memiliki
kemampuan untuk mempengaruhi keputusan pembelian konsumen di Medan atas
mobil Toyota Avanza dan Daihatsu Xenia dan keputusan pembelian konsumen

atas kedua merk mobil mobil Toyota Avanza berbeda dengan Daihatsu Xenia.



Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Saputra (2008) dengan judul analisis
faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen dalam melakukan
pembelian pada minimarket Galaxy di Boyolai. Variable penelitiannya adalah
faktor produk, lokasi, harga, promosi dan pelayanan. Hasil penelitian menyatakan
bawha produk, lokasi, harga dan promos semuanya berpengaruh terhadap
keputusan konsumen dalam melakukan pembelian pada minimarket Galaks di
Boyolali.

Penelitian lain dilakukan oleh Afiana (2006) dengan judul analisis faktor-
faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen dalam pembelian jasa (studi
kasus super M fitness centre Jakarta Timur). Variabel yang digunakan adalah
variabel faktor komunikasi, faktor eksternal konsumen, faktor pelayanan, faktor
fasilitas kamar mandi dan kamar ganti, faktor kinerja trainer dan karyawan, faktor
peralatan, faktor waktu konsumen dan kemampuan trainer, faktor keandalan, faktor
tempat parkir dan kredibilitas. Kesmpulan yang di adapakan adalah kesembilan
faktor tersebut berpengaruh terhadap keputusan konsumen dengan besaran pengaruh
bervariasi.

Haliana (2009) meneliti tentang analisis faktor-faktor yang mempengaruhi
konsumen dalam pengambilan keputusan pembelian produk mie instan merek
Indomie dengan variable faktor budaya, sosial, pribadi dan psikologis. Dari hasil
pengujian yang dilakukan didapat bahwa seluruh faktor baik budaya, sosial,
pribadi dan psikologis berpengaruh terhadap pengambilan keputusan pembelian
produk mie instan merek Indomie. Namun dari ke empat faktor tersebut yang

paling dominan adalah faktor budaya dengan nilai korelas pengambilan



keputusan pembelian sebesar 0,466. Dari beberapa penelitian sebelumnya maka
penulis tertarik melakukan penelitian dengan judul:

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Konsumen dalam
Menggunakan Jasa K esehatan Pada Rumah Sakit bu dan Anak Eria Bunda
Pekanbar u.

Penelitian ini berbeda dengan penelitian sebelumnya dalam hal objek yang
diteliti dan variable-variabel yang digunakan. Sementara ada kesamaan dalam hal
analisis data yakni semuanya dilakukan dengan pendekatan kuantitatif dengan
analisis regresi linier selain itu beberapateori yang digunakan memiliki kesamaan
dan perbedaan sesuai dengan kebutuhan penelitian.

Penelitian ini penting mengingat dewasa ini semakin banyak Rumah Sakit ,
klinik dan jasa kesehatan sgjenis berdiri di kota pekanbaru dengan pelbagai
macam Kkharakteristik yang ditawarkan. Sehingga persaingan binis kesehatan
masyarakat semakin ketat. Untuk itu studi tentang perilaku konsumen layak
dilakukan oleh pemasar untuk mengetahui faktor apa sgja yang mempengaruhi
keputusan konsumen memilih rumah sakit sebagai penyedia jasa kesehatan.
|.2 Perumusan Masalah

Sesual dengan judul di atas, maka permasalahan yang akan dikaji dalam
penelitian ini adalah: Apakah faktor internal dan eksternal berpengaruh terhadap
keputusan penggunaan jasa kesehatan pada RSIA Eria Bunda?

[.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

Tujuan penelitian adalah rumusan kalimat yang menunjukkan adanya
sesuatu hal yang diperoleh setelah penelitian selesai. Tujuan yang ingin dicapai
dalam penelitian ini adalah:
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Untuk mengetahui adanya pengaruh dari faktor internal dan faktor
eksternal terhadap keputusan penggunaan jasa kesehatan pada Rumah
Sakit Ibu dan Anak Eria Bunda Pekanbaru.

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh dari faktor internal dan faktor
eksternal terhadap keputusan penggunaan jasa kesehatan pada Rumah

Sakit 1bu dan Anak Eria Bunda Pekanbaru.

Adapun manfaat penelitian ini meliputi:

1

Bagi Perguruan Tinggi, untuk menambah referensi bagi Perguruan tinggi
sehingga dapat memberikan informasi  kemungkinan  dapat
dilaksanakannya penelitian lebih lanjut dan sebagai bahan masukan dalam
rangka pengembangan ilmu pengetahuan.

Bagi pendliti, untuk menambah pengetahuan dan pengalaman.

Bagi Rumah Sakit, hasil penelitian diharapkan dapat menjadi salah satu
masukan dalam pengembangan Rumah Sakit Ibu dan Anak Eria Bunda

Pekanbaru.

|.4 Sistematika Penulisan

Daam penulisan skripsi ini, dibagi ddam VI bab. Masing-masing bab

saling berkaitan, yaitu sebagal berikut :

BAB |

BAB II

. Pendahuluan, berisi latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
dan kegunaan penelitian dan sistematika penulisan skripsi.

. Landasan teori dan hipotesis, yaitu landasan yang menggambarkan
dari beberapateori yang berhubungan dengan skripsi ini dan hipotesis

yaitu kesimpulan sementara tentang penelitian.



BAB Il

BABIV :

BABV

BAB VI :

. Metode penelitian memuat tentang populasi penelitian, sampel

penelitian, variabel penelitian, metode pengumpulan data dan metode
analisis data
Gambaran umum perusahaan, sgjarah singkat rumah sakit lbu dan

Anak Eria Bunda Pekanbaru, visi misi dan struktur organisasi

. Hasil penelitian dan pembahasan memuat tentang pengumpulan data,

analisis data dan pembahasan.

Penutup memuat kesimpulan dan saran.
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TELAAH PUSTAKA

[1.1 Landasan Teori
[1.1.1 Pemasaran

Kotler (2000: 9) menjelaskan bahwa “pemasaran hdalatu proses
sosial yang didalamnya individu atau kelompok meatlean kebutuhan dan
keinginan dengan menciptakan, menawarkan, danaséedras mempertukarkan
produk yang bernilai dengan pihak lain”.

Menurut uraian diatas mengenai pemasaran padangasarengandung
satu tujuan yang paling utama yaitu dapat menemukaemberikan, serta
memenuhi segala kebutuhan para konsumen berupakprodupun jasa. Hal
tersebut juga berlaku bagi RSIA Eria Bunda Pekanlzar dapat memenuhi
tujuan pemasaran yang paling utama yaitu dapat méken, memberikan, serta
memenuhi segala kebutuhan pasien.

[1.1.2 Jasa

RSIA Eria Bunda Pekanbaru dikategorikan sebagahssédtu jenis badan
usaha jasa. Jasa adalah setiap tindakan ataudegmtg dapat ditawarkan oleh
satu pihak dengan pihak lain yang pada dasarnyk tierwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun. Menurut Kotle€dO® 486), Jasa adalah
setiap tindakan atau kinerja yang ditawarkan obgth pihak ke pihak lain yang
secara prinsip tidak berwujud dan tidak menyebabkapemilikan sesuatu.

Produksi jasa dapat terikat atau tidak terikat addu produk fisik.



Berdasarkan definisi di atas, maka jasa pada dgsadmlah sesuatu yang
mempunyai ciri-ciri sebagai berikut :

a. Suatu yang tidak berwujud, tetapi dapat memenututkednan konsumen.

b. Proses produksi jasa dapat menggunakan atau tidaggunakan bantuan
suatu produk fisik

c. Jasa tidak mengakibatkan peralihan hak atau kejxamil

d. Terdapat interaksi antara penyedia jasa dengargpaagasa.

Menurut Tjiptono (2006: 5), pada umumnya produkadajklasifikasikan
dengan berbagai cara, salah satu cara yang bamyakalan adalah klasifikasi
berdasarkan daya tahan atau berwujud atau tidasugtu produk. Berdasarkan
kriteria tersebut terdapat tiga jenis kelompok piodyaitu:

a. Barang tidak tahan lanm{aon durable good)

Barang tidak tahan lama adalah barang berwujud yaaggnya habis

dikonsumsi dalam satu atau beberapa kali konsunasi pemakaian.

Misalnya produk makanan, minuman, sabun, kapus,tdin sebagainya.

b. Barang tahan lam@lurable good)

Barang tahan lama adalah barang berwujud yangnryadaisa bertahan

lama dan memiliki umur lebih dari satu tahun. Migal radio, lemari, dan

sebagainya.
c. Jasdservice)

Jasa merupakan suatu kegiatan atau aktifitas yiéengadtkan untuk dijual.
Misalnya bengkel reparasi, salon, asuransi, hoéel,sebagainya.

[1.1.3 Karakteristik Jasa
Kotler (2000: 304) menyebutkan bahwa karakterisi#ia adalah:
a. Lebih bersifat tidak berwujud dari pada berwujud
b. Produksi dan konsumsi bersamaan waktu
c. Kurang memiliki standar dan keseragaman
Empat karakteristik yang paling sering dijumpaiagialjasa menurut Payne

(2005 : 9) dan Tjiptono (2006 : 15-18) adalah :
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a. Tidak berwujudintangibility).
Tidak berwujud yaitu tidak dapat dilihat, dirasaraba, dicium, atau
didengar sebelum dibeli. Konsep tidak berwujudsendiri memiliki dua
pengertian, yaitu :
1) Sesuatu yang tidak mudah didefinisikan, diformidasj ataupun

dipahami.

2) Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dazestad

b. Tidak terpisahkainseparibility).
Tidak terpisahkan adalah suatu jasa yang umumnyesitkan dan
dikonsumsi secara bersamaan, dengan partisipasuken dalam proses
tersebut.

c. Heterogenitas atau bervari@sriability).
Bervariasi adalah jasa bersifat sangat variabelstandardized output,
artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jetesgantung pada siapa,
kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan. Halikarenakan tergantung
oleh siapa yang menyediakan serta kapan dan dinjs®a tersebut
dilakukan.

d. Tidak tahan lama atau mudah lenyegyishability).
Tidak tahan lama adalah jasa merupakan komodiag tiahan lama dan
tidak dapat disimpan. Hal ini ada pengecualianuygsa dapat disimpan
dalam bentuk pemesanan.

[1.1.4 Pengertian Perilaku Konsumen.

Perilaku konsumen adalah tindakan yang langsterjbat dalam
mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan prathik jasa termasuk
proses keputusan yang mendahului dan menyusukkard ini (Setiadi: 2005).
Untuk memahami dan mengembangkan strategi pemagargntepat seseorang
harus memahami apa yang orang lain pikirkan (kogdan apa yang orang lain
rasakan (pengaruh), apa yang orang lain lakukanakKpy, dan apa yang
dipikirkan, dirasa, dan dilakukan konsumen.

The American Mark Association mendefinisikan ilp&u konsumen
sebagai berikut: “Perilaku konsumen merupakan aks#rdinamis antara afeksi
dan kognisi, perilaku, dan lingkungannya dimana us&n melakukan kegiatan

pertukaran dalam hidup orang lain” Olson, (2004: 6)
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Dari definisi diatas terdapat tiga ide pentingifty.

a. Perilaku konsumen bersifat dinamis, itu berarti vioahperilaku seorang
konsumen , grup konsumen, ataupun masyarakat lekadu sbergerak
sepanjang waktu. Hal ini memiliki implikasi terhg@dastudi perilaku
konsumen demikian pula pada pengembangan stragegagaran. Dalam
hal studi konsumen, salah satu implikasinya ad&lahwa generalisasi
biasanya terbatas untuk jangka waktu tertentu,ykaldn grup tertentu.

b. Dalam perilaku pemasaran biasanya terdapat jugaakdi antara afeksi
dan kognisi, perilaku dan kejadian disekitarnya.

c. Selain itu perilaku konsumen juga melibatkan pextak. Itu merupakan
hal terakhir yang ditekankan dalam definisi perilakonsumen vyaitu
pertukaran antar individu. Hal ini membuat definpgg@rilaku pemasaran
tetap konsisten dengan definisi pemasaran sejauljuga menekankan

pertukaran.

I1.1.5 Faktor-Faktor yang M empengaruhi Keputusan Konsumen

Howard dan Sheth (Sumarwan, 2002: 132), menyatalawa keputusan
konsumen dalam membeli dan mengkonsumsi produkatandipengaruhi oleh
tiga faktor utama yaitu (a) kegiatan pemasaran yhlagukan oleh produsen dan
lembaga lainnya, (b) faktor perbedaan individu kwnen dan (c) faktor
lingkungan konsumen.

Menurut Kotler (2003) Ada dua faktor dasar yang mengaruhi
konsumen vyaitu faktor internal dan faktor eksterrfaktor internal meliputi

motivasi, persepsi, gaya hidup, kepribadian, keperan dan sikap, proses
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belajar, pekerjaan dan keadaan ekonomi. Semend&tar feksternal meliputi:
keluarga, kelas sosial, kebudayaan dan kelompekemesi.

Wilkie (2000: 157) berpendapat bahwa keputusan koes itu
dipengaruhi oleh faktor internal dan faktor ekstéérgang disebut faktor eksternal
antara lain budaya, keluarga, kelompok acuan, kondigkungan, kegiatan
pemasaran perusahaan, dan situasi.

a. Faktor internal meliputi:
2) Motivasi

Motivasi adalah suatu dorongan kekuatan yang meken perilaku

konsumen dalam mencari kebutuhan terhadap kepyidsan dkk, 2003:

179). Oleh karena itu konsumen membutuhkan fokussgduah konsep

motivasi itu sendiri dan berusaha untuk memenuhivasi tersebut.

3) Persepsi

Persepsi didefinisikan sebagai “Proses dimana sasgomemilih,

mengorganisasikan, mengartikan masukan informasikumenciptakan

suatu gambaran yang berarti di dunia ini” (SetiadD5).
4) Gaya hidup

Gaya hidup seseorang adalah “pola hidup di dumg g#ekspresikan oleh

kegiatan, minat dan pendapat seseorang”. Selajnga menggambarkan

“seseorang secara keseluruhan” yang berinterakgiagielingkungan. Juga

mencerminkan sesuatu dibalik sosial seseorangae2005).



5)

6)

7

8)

9)
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Kepribadian

Yang dimaksud dengan kepribadian adalah “karakileqsikologis yang
berbeda dari tiap orang yang memandang responriyadap lingkungan
yang relatif konsisten” (Setiadi, 2005).

Kepercayaan dan sikap

Kepercayaan adalah suatu gagasan deskriptif yamgjikii seseorang
terhadap sesuatu (Kotler: 2000: 185). Sifat yangipe dari sikap adalah
kepercayaan dalam memegang sikap tersebut.

Proses Belajar

Proses belajar menjelaskan perubahan dalam pergakeorang yang
timbul dari pengalaman. Pengertian belajar dalaniae seseorang yang
timbul dari pengalaman. Pengertian belajar adalatusproses dimana
konsumen belajar dari sebuah sumber informasi umhgnggunakan
informasi mengenai pelayanan dan produk.

Pekerjaan

Para pemasar berusaha mengidentifikasi kelompakykmdk pekerja
yang memiliki minat di atas rata-rata terhadap pkodan jasa tertentu
(Setiadi: 2005). Jika para pemasar dapat mengidesii kelompok
pekerja dan memiliki minat di atas rata-rata malkgpatl menentukan
segmentasi produk dan jasa kepada kelompok pejangdimaksud.
Keadaan Ekonomi

Yang dimaksud dengan keadaan ekonomi seseoranghatéadiri dari
pendapatan yang dapat dibelanjakan (Tingkatnyabilisianya, dan

polanya), tabungan dan hartanya (termasuk pergengjasg mudah
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dijadikan uang), kemampuan untuk meminjam dan maagean uang

atau menabung (Setiadi: 2005).

b. Faktor eksternal meliputi:

1)

2)

Kelas Sosial

“Adalah kelompok-kelompok yang relatif homogen dagrtahan lama
dalam suatu masyarakat, yang tersusun secarakidear keanggotaanya
mempunyai nilai, minat dan perilaku serupa” (Kqt000: 161)
Kelompok Referensi

“Kelompok referensi meliputi seluruh kelompok yanmgempunyai
pengaruh langsung maupun tidak langsung terhadiap sitau perilaku
seseorang” (Kotler: 163).

Beberapa diantaranya kelompok primer, dengan adargsaksi yang
cukup berkesinambungan, seperti keluarga, tematangga, teman
sejawat. Kelompok sekunder cenderung lebih resmidiiana interaksi
yang terjadi kurang berkesinambungan. Kelompok yiagg seseorang
menjadi anggotanya disebut kelompok aspirasi. Sebkalompok
diasosiatif (memisahkan diri) adalah sebuah keldmyang tidak sidukai
oleh individu.

Para pemasar berusaha mengidentifikasi kelompakkmbk dari
konsumen sasaran. Orang umumnya sangat dipengaletikelompok
referensi para pemasar pada tiga cara. Pertamanpelo referensi
memperlihatkan pada seseorang perilaku dan gayg baru. Kedua, para

pemasar juga mempengaruhi sikap dan konsep jatsebeorang karena



3)

4)
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umumnya orang tersebut ingin “menyesuaikan diriétifa menciptakan
tekanan untuk menyesuaikan diri yang dapat mempehgailihan
produk dari merek seseorang.

Kebudayaan

Kebudayaan merupakan faktor penentu yang palingrdiari keinginan

dan perilaku seseorang. Bila makhluk-makhluk lartibhdak berdasarkan
naluri, maka perilaku manusia umumnya dipelajagor@ng anak yang
sedang tumbuh mendapatkan seperangkat nilai, gergegpeferensi, dan
perilaku melalui proses sosialisasi yang melibatkegluarga dan

lemabaga-lembaga social penting lainnya. Seorang gang dibesarkan
di Amerika akan terbuka pada nilai-nilai: prestasin keberhasilan,
kegiatan efisiensi dan kepraktisan, kemajuan, keayean dan segi materi,
individualisme, kebebasan, kenyamanan di luar, kesiaan dan jiwa
muda (Kotler: 2000: 165).

Keluarga

Dapat dibedakan antara dua keluarga dalam kehidppambeli, yang

pertama adalah: keluarga orientasi, yang merupakamy tua seseorang.
Dari orangtualah seseorang mendapatkan pandangdange agama,

politik, ekonomi, dan merasakan ambisi pribadiirgitau harga diri dan
cinta. Keluarga prokreasi, yaitu pasangan hidupk-amak seseorang
merupakan organisasi pembeli dan konsumen yanggppknting dalam

suatu masyarakat dan telah diteliti secara ins@fgihuk, 2004).
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I1.1.6 Pengertian Pengambilan Keputusan

Banyak definisi mengenai pengambilan keputusan,araecumum
keputusan adalah seleksi terhadap beberapa aitertaat harus ada pilihan yang
menjadi syarat untuk mengambil keputusan. “Perggertkeputusan adalah
merupakan suatu pemecahan masalah sebagai suatu Bitkhasi yang dilakukan
melalui pemilihan suatu alternatif dari beberap@rahtive” (Hasan: 2002: 9).
Pengertian pengambilan keputusan adalah suatu sprpsmilihan alternatif
terbaik dari beberapa alternatif secara sistematituk ditindaklanjuti yang
digunakan sebagai suatu cara pemecahan masalah.

“Keputusan adalah seleksi terhadap dua pilihanrreté atau lebih.
Dengan kata lain pilihan harus tersedia ketika ceswy akan mengambil
keputusan.” (Schiffman, 2008: 485). dikutip darkasyanti(2006: 17) Keputusan
seorang pembeli juga dipengaruhi oleh ciri-ciri ile@diannya termasuk: usia,
pekerjaan, keadaan ekonomi, perilaku konsumen ak@mentukan proses
pengambilan keputusan dalam melakukan pembelian.

Menurut Kotler ada beberapa tahap dalam mengangputksan untuk
melakukan pembelian, antara lain:
a. Pengenalan masalah

Pengenalan masalah merupakan faktor terpentingndakelakukan proses
pembelian, dimana pembeli akan mengenali sesuasalata atau kebutuhan.
Pembeli akan menyadari adanya perbedaan antaradea@dng sesungguhnya

dan keadaan yang diinginkan. Kebutuhan tersebutatdaigerakkan oleh
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rangsangan dalam diri pembeli atau dari luar danuserangsangan itu dapat

menyebabkan seorang pembeli mengenal suatu madalakebutuhan.

b. Pencarian Informasi

Seseorang selalu mempunyai minat atau dorongank untencari
informasi. Apabila dorongan tersebut kuat dan obyakg dapat memuaskan
kebutuhan itu tersedia maka konsumen akan bersedmbelinya, tetapi jika
dorongan tersebut tidak kuat maka konsumen terdn alencari yang mendasari
kebutuhannya.

Dalam pencarian informasi yang lebih lanjut dapbédakan menjadi dua
tingkatan antara lain:

a. Konsumen akan lebih banyak mendapat perhatian peatiuk yang akan
dibelinya. Disini konsumen lebih banyak mendapathaigan pada produk
yang akan dibelinya. Di sini konsumen berusahalulgiih mengenal produk
tersebut dengan baik, agar konsumen dapat membeitusan untuk
membeli produk tersebut.

b. Konsumen mengadakan pencarian yang aktif, dimanaukoen akan mencari
informasi yang lebih banyak lagi. Ini dapat dilaknkdengan mencari bahan
bacaan, menelepon teman dan langsung terlibat deégatan pencarian
informasi akan produk tersebut.

Sumber informasi antara lain:

a. sumber pribadi: keluarga, teman, tetangga dan &enal

b. Sumber komersial: Perikanan dan pameran

c. Sumber publik: media massa

d. Sumber eksperensial: pengujian dan penggunaapraizsk.
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Proses keputusan konsumen merupakan hal pentirg akeam dilakukan
dalam membeli suatu produk. Bagi konsumen, prosgsutkisan konsumen
merupakan suatu kegiatan, karena di dalam prosesbté memuat berbagai
langkah yang terjadi secara berurutan sebelum wsab&bnsumen mengambil
keputusan.

Menurut Engel, (2000) seperti dikutip dalam Afia(2006:8). langkah-
langkah yang ada dalam proses keputusan konsunigiutne

e. Pengetahuan kebutuhan
Konsumen mempersiapkan perbedaan antara keadagrdipaginkan dan
situasi aktual yang memadai untuk membangkitkan dengaktifkan
proses keputusan.

f. Pencarian informasi
Konsumen mancari informasi yang disimpan di dalamgaian atau
mendapatkan informasi yang relevan dengan keputlesatingkungan.

g. Evaluasi alternatif.
Konsumen mengevaluasi pilihan berkenaan dengan aat@nfyang
diharapkan dan menyempitkan pilihan hingga altérgang dipilih.

h. Pembelian
Konsumen memperoleh alternatif yang dipilih atangganti yang dapat
diterima bila perlu.

I. Hasil
Konsumen mengevaluasi apakah alternatif yang Hipifhemenuhi
kebutuhan dan harapan segera sesudah digunakan.

[1.1.7 Hubungan Antara Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Perilaku
Konsumen Dengan Keputusan Konsumen.

Konsumen membeli barang atau jasa adalah untuk askan kebutuhan
dan keinginan. Konsumen memiliki bermacam-macanigber dalam membeli
suatu produk atau jasa, yang dipengaruhi beberaktrf yaitu faktor-faktor
internal dan faktor-faktor eksternal. Faktor-faktoternal terdiri dari dalam
pribadi konsumen yang terdiri dari motivasi, pessegaya hidup, kepribadian
kepercayaan dan sikap, sedangkan faktor ekstermailpakan pengaruh dari luar

yang terdiri dari kelas sosial, kelompok referekehudayaan dan keluarga.
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Perilaku konsumen yang dipengaruhi oleh faktortas akan menentukan
proses pengambilan keputusan konsumen dalam mempdilggunaan Jasa
kesehatan di RSIA Eria Bunda.

2. Kerangka Pemikiran

Berdasarkan penjelasan dihalaman sebelumnyaa padian ini kan

dijelasakan pula tentang kerangka pemikiran. Adagenangka pemikiran yang

digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berik

Faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen

A 4 A 4

Faktor Internal: Faktor Eksternal:
Motivasi Kelas Sosial
Persepsi Kelompok referensi
Gaya Hidup Kebudayaan
Kepribadian Keluarga

Kepercayaan dan sikap
Proses belajar
Pekerjaan dan keadaan
ekonomi

A 4
Keputusan Konsumen Memilih RSIA Eria Bunda

Gambar 1. Kerangka berfikir faktor-faktor yang memgaruhi keputusan
konsumen dalam memilih layanan kesehatan pada E&6&Bunda.
Dari Gambar 1 dapat dijelaskan bahwa faktor-fakeorg mempengaruhi
konsumen secara garis besar ada dua yaitu fakevnal yang meliputi motivasi,

persepsi , gaya hidup , kepribadian, kepercayaan dileap, proses belajar,
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pekerjaan dan keadaan ekonomi, dan faktor ekstgamg meliputi kelas sosial,
kelompk referensi, kebudayaan, keluarga. Kedua ofakiersebut diduga
mempengaruhi keputusan konsumen dalam memilihlggsaan kesehatan pada

RSIA Eria Bunda.

1.2 Hipotesis
Diduga faktor internal dan faktor eksternal bermenl secara signifikan
terhadap keputusan konsumen dalam menggunakarkgasaatan pada rumah

sakit Ibu dan Anak Eria Bunda Pekanbaru.

I1.3Variabel Penédlitian
Variable penelitian dalam penelitia ini yaitu:
1) Faktor Internal (X)
2) Faktor Eksternal (¥

3) Keputusan Konsumen (Y)
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METODOLOGI PENELITIAN

[11.1 Tempat dan Waktu Penelitian
1. Waktu Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan selama 4 bulan yaitlatuuni 2010 sampai
Oktober 2010
2. Lokasi Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan pada Rumah Sakit lbu Aaak Eria Bunda

Pekanbaru yang beralamat di JI. Kh. Ahmad Dahlari68 Pekanbaru.

[11.2 Populasi dan Sampel

Menurut Arikunto (2002:108) “Populasi adalah kesgéhan subjek
penelitian”. Dari pendapat lain disebutkan poputdalah semua nilai baik hasil
perhitungan maupun pengukuran, baik kuantitatif poau kualitatif, daripada
karakteristik tertentu mengenai sekelompok obyeigyangkap dan jelas (Usman
dan Setiady, 2000:43). Dari beberapa pengertiatadi dapat disimpulkan bahwa
populasi penelitian adalah keseluruhan subjek yakan diteliti di wilayah
penelitian. Populasi dalam penelitian ini adalalursdéd pasien yang pernah
dirawat di rumah sakit Ibu dan Anak Eria Bunda

Menurut Arikunto, (2002:109) "Sampel adalah sebagitau wakil populasi
yang diteliti” sedangkan Usman dan Setiady (2000; vhendefinisikan "sampel
penelitian adalah sebagian anggota populasi yaaghidi dengan menggunakan

teknik-teknik tertentu”.

21
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Dalam penelitian ini pengambilan sampel dilakukaanghn teknik
accidental. Teknik ini merupakan teknik pengambilan sampeigydiperoleh dari
siapa saja yang kebetulan dirawat dan berobat diaRuSakit Ibu dan Anak Eria
Bunda (Hadi, 2002: 227). Dengan demikian berartnma yang diambil
merupakan konsumen yang kebetulan di rawat di FE3i& Bunda.

Pada penelitian ini, populasinya adalah pasientrawa@ dan rawat jalan di
RSIA Eria Bunda Pekanbaru pada tahun 2009 (datakhi) sebanyak 31400
orang. Untuk menentukan sampel yang dibutuhkamdpknelitian ini digunakan
rumus dovin, pemakaian rumus ini mempunyai asumsi bahwa pspula
berdistribusi normal, dengan menggunakan tingkatr atau kesalahan 10%

(Umar, 2002: 127).
N

n=s ———

1+N€?

Keterangan: N = Ukuran Populasi

n = Ukuran Sampel

e = Tingkat Kesalahan 10% (0.10)

31400
n= ———
1 +(31400 X 0,3
31400
n=
315
n= 99.68

Berdasarkan perhitungan di atas maka jumlah sadghain penelitian ini
sebanyak 99,68 yang dibulatkan menjadi 100 respongang menjalani

perawatan di RSIA Eria Bunda.
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[11.3 Jenis dan Sumber Data
Sumber data yang diperlukan dalam penelitian ialad:

1. Data primer yaitu data yang diperoleh langsung dddrmasi melalui
wawancara dan hasil-hasil yang diperoleh dari seagikuesioner oleh
konsumen RSIA Eria Bunda Pekanbaru.

2. Data sekunder yaitu data yang diperoleh secar& talagsung, melalui
dokumentasi dan buku-buku yang berhubungan dengasalah yang

dihadapi.

[11.4 Teknik Pengumpulan Data
Penentuan teknik pengumpulan data yang tepat sangatentukan
kebenaran ilmiah suatu penelitian. Selain itu perE@nmetode pengumpulan data
yang sesuai dengan masalah yang diteliti akan matmbaemperlancar tujuan
penelitian yang telah ditetapkan. Metode yang daggan dalam pengumpulan
data pada penelitian ini adalah :
1. Angket (kuesioner)

Angket adalah sejumlah pertanyaan tertulis yailggindkan untuk
memperoleh informasi dari responden dalam arti rEpo tentang
pribadinya, atau hal-hal yang ia ketahui. Dalamefigan ini angket yang
tersedia nantinya diberikan kepada pasien rumalA E8& Bunda.

Responden diminta untuk mengisi daftar pertanyeatang faktor-
faktor yang mempengaruhi keputusan pasien dalam ilihemayanan
kesehatan pada RS tersebut meliputi faktor intedaal faktor eksternal.

Metode ini digunakan untuk memperoleh data tentargbel bebas yaitu
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faktor internal dan faktor eksternal variabel tatikyaitu keputusan
menggunakan jasa kesehatan. Alasan digunakannyaleniei adalah:

a. Responden adalah orang yang tahu tentang dsemydiri sehingga akan
diperoleh data yang lengkap dan benar sebab mateg diungkap lebih
bersifat pribadi;

b. Hemat waktu, tenaga, dan biaya. Angket yangridigan adalah angket
tertutup, di mana responden tidak diberi kesempatatuk menjawab
dengan menggunakan kata-kata sendiri. Respondeggatinmemilih
jawaban yang disediakan. Untuk setiap pertanyadiritdari lima alternatif
jawaban dengan skor sebagai berikut: jawaban SBgé&beetuju) diberi
skor 5, jawaban S (setuju) diberi skor 4, jawaba(nétral) diberi skor 3,
jawaban TS (tidak setuju) diberi skor 2, dan jawalsd'S (Sangat tidak
setuju) diberi skor 1

. Wawancara

Yang di maksud dengan wawancara adalah "sebudbgdigang
dilakukan oleh pewawancara untuk memperoleh infermgArikunto,
2002:145). Dalam penelitian ini yang dimaksud dengetode wawancara
yaitu mengadakan tanya jawab secara langsung kegaganden untuk
menambahkan data yang belum terungkap. Metodeignndkan sebagai
pendukung/ pelengkap metode kuesioner untuk metidapgawaban

tentang hal-hal yang belum jelas kaitannya dengaelgian ini.



25

I11.5 Validitas dan Reliabilitas

1. Validitas

Validitas data merupakan suatu ukuran yang menuajuktingkat
kevalidan atau kesahihahn suatu instrumen. Instmuya@g valid atau sahih
mempunyai validitas tinggi. Sebaliknya instrumemgé&urang valid berarti
memiliki validitas rendah. Instrumen dikatakan dalapabila mampu
mengukur apa yang diinginkan, mengungkapkan data \@aiabel yang
diteliti secara tepat, tinggi rendahnya validitastiumen menunjukkan sejauh
mana data yang terkumpul tidak menyimpang dari gaerbtentang validitas
yang dimaksud.

Teknik yang digunakan untuk uji validitas adalahkrik korelasi
product moment dari pearson. Pengujian menggunakan program SPISE ve
16.00 dilakukan dengan cara mengkorelasikan mamagjng pertanyaan
dalam skor total. Nilai korelasi (r) di bandingkdengan angka kritis dalam
tabel korelasi, untuk menguji koefisien korelasii idigunakan taraf
signifikansi 5%, dan jika r hitung > r tabel makaranyaan tersebut valid.

2. Reliabilitas

Reliabilitas menunjukkan pada suatu instrumen cultapat dipercaya
untuk digunakan sebagai alat pengumpul data kamestaumen tersebut
sudah baik. Uji Reliabilitas ini hanya dilakukarrh@dap butir-butir yang
valid, dimana butir-butir yang valid diperoleh malauji validitas. Teknik

yang digunakan untuk uji reliablitas adalah Tek®ilpha-Cronbach. Uji



26

reliabilitas instrumen menggunakan pengujian dertgaaf signifikansi 5%,
jika r alpha >0,6 maka instrumen tersebut dinyataladiabel. Penghitungan

dengan menggunakan komputer program SPSS ver$i 16.0

[11.6 Uji Asumsi Klasik

Untuk mengetahui apakah hasil estimasi regresi yhiagukan terbebas
dari bias. Yang mengakibatkan hasil regresi yangerdieh tidak valid dan
akhirnya hasil regresi tersebut tidak dapat dipeaggan sebagai dasar untuk
menguji hipotesis dan penarikan kesimpulan, maggardikan asumsi klasik.

Empat asumsi klasik yang di perhatikan adalah :
1. Uji Normalitas
Uji normalitas data ini dilakukan dengan tujuan uknimenguiji
apakah variabel dependen dan variabel independeg tgmdapat dalam
model regresi memiliki distribusi normal atau tiddkodal regresi yang
baik memiliki distribusi atau mendekati normal. Bejmn Normalitas
data menggunakasoftware SPSS 16.0.
2. Uiji Linieritas
Uji linieritas adalah satu prosedur yang digunakantuk
mengetahui status linier suatu distribusi data liare Hubungan yang
bersifat linier antara variabel bebas dengan vhriaérikat merupakan
persyaratan mutlak dalam penerapan analisis redtasiini disebabkan
hakekat regresi yang signifikan menunjukkan adahyhungan linier

antara variabel bebas dengan variabel terikat.
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Dalam penelitian ini uji linieritas digunakan untukenguji
linieritas hubungan antara faktor internal (X1) hetap keputusan
konsumen (Y) dan faktor eksternal (X2) terhadapukegan konsumen
(Y). Uji linieritas dalam penelitian ini menggunakdantuan program
SPSS 16.0. Kriteria suatu hubungan yang bersifagrlijika koefisien
probabilitas untulDeviation from Linier P > 0,05.

. Uji Heterokedastisitas

Pengujian Heterokedastisitas dalam model regrésiudian untuk
mengetahui apakah dalam model regresi terjadi &etmimaan variance
dari residual satu pengamatan ke pengamatan l&p.t®&aka disebut
homokedastisitas dan jika berbeda disebut Heteestisitas. Model
regresi yang baik adalah yang Homokedastisitas didak terjadi
Heterokedastisitas. Kebanyakan data cross sectiemgamdung situasi
Heterokedastisitas karena data ini menghimpun datag mewakili
berbagai ukuran (kecil, sedang, besar).

Untuk membuktikan ada tidaknya gangguan Heterdis#isas jika
scaterplot membentuk pola tertentu maka regresigaiami gangguan
Heterokedastisitas. Sebaliknya jika scaterplot ktidaembentuk pola
tertentu (menyebar) maka regresi tidak mengalaminggaan
Heterokedastisitas.

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji kapadalam
model regresi terjadi ketidaksamaan varians daduaksatu pengamatan

ke pengamatan yang lain. jika varians dari resickadli pengamatan ke
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pengamatan yang lain tetap, maka disebut homodistes dan jika
berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regeesj baik adalah yang
homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskesii@sti

. Uji Multikolinearitas

Metode ini digunakan untuk mendeteksi ada atau kriga

Multikolinearitas dalam penelitian ini adalah mguongakan Variance
Inflation Factor atau VIF yang merupakan kebalikdari toleransi

sehingga formulasi formulanya sebagai berikut :

1
1-R?

VIF =

Dimana R merupakan koefisien determinan. Bila toleransiilkadinya
menunjukkan VIF akan besar. Untuk nilai bila VI >naka dianggap ada
Multikolinearitas dengan variabel bebas lainnyabadiknya VIF < 5
maka dianggap tidak terdapat Multikolinearitas (& 2005 ).

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakdalam model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebasefieden). Dalam
model regresi yang baik seharusnya tidak terjackllsi di antara variabel
bebas. Uji Multikolinearitas dilakukan dengan matilmilai tolerance dan
variance inflation factor (VIF) dari hasil analistengan menggunakan
SPSS. Apabila nilai tolerance value lebih tinggripiada 0,10 atau VIF

lebih kecil daripada 10 maka dapat disimpulkan kidgerjadi

multikolinearitas (Santoso. 2002 : 206).
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[11.7 Analisis Data
1. Analisa Regresi berganda
Teknik analisis yang dipergunakan adalah regregrliberganda dengan
menggunakan formula sebagai berikut :

Yi=a+p1X1 +p2X2 +e

Keterangan :

Y = Keputusan Konsumen
X1 = Faktor Internal

X2 = Faktor Eksternal

a = konstanta

bl, b2 = koefisien regresi X1, X2,
e = standar error
2. Uiji Hipotesis
Untuk membuktikan kebenaran hipotesis harus melewaberapa uji
kebenaran yaitu uji simultan dan uji parsial:
a. Uji Simultan (Uji “F")
1) Kriteria hipotesis
Ho : B =2 = 0, faktor internal dan faktor eksternal tidakgssngaruh
secara signifikan terhadap keputusan konsumen rmeaggn jasa RSIA Eria
Bunda Pekanbaru.
Ha : B1 # B1# 0, faktor internal dan faktor eksternal berpenbasacara
signifikan terhadap keputusan konsumen menggungsa RSIA Eria Bunda

Pekanbaru.
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2) Level of signifikan
Level of signifikan yang dipergunakan 5 % dengarajdé bebas (n-k) (k-
[). Menunjukkan bahwa 5 % data terdapat kesalalsa skdangkan 95 %
data adalah akurat.
Keterangan : n = jumlah pengamatan dan k = juméatalvel

3) Menentukan nilai F hit

Nilai Fhit dapat diperoleh dengan rumus sebagakiver

R2/(k -1)
1-R)/(n-k)

hit =

Keterangan :
R2 = koefisien determinasi atau koefisien korebesganda
n = jumlah pengamatan
4) Kriteria penerimaan dan penolakan Ho
Ho diterima dan Ha ditolak jika Ftab > Fhit
H1 ditolak dan Ha diterima jika Ftab < Fhit
b. Uji parsial (uji “t”)
1) Kriteria hipotesis
Ho : Bi = 0, Xi tidak berpengaruh terhadap Y
Ha :Bi # 0, Xi berpengaruh terhadap Y
2) Level of signifikan
Level of signifikan yang dipergunakan dalam peralitadalah 5 %,
sehingga dapat dikatakan bahwa penelitian memiirigkat kesalahan

sebesar 5 % sedang keakuratan data yang diperguaeah sampai
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dengan 95 %. Derajat bebas yang dipergunakan dadaslitian ini antara
lain (n-k) dengam/2 =5 %/2 = 2,5 % derajat bebas n-k.
Keterangan : n = jumlah pengamatan, k = jumlaheteli

3) Menentukan nilai t hitung.
Nilai t hitung dapat diperoleh dengan menggunakamus sebagai
berikut:

g = 0
hit Se(bl)

Keterangan :

bi = koefisien regresi

Se(bi) = standard error koefisien determinasi
4) Kriteria penerimaan dan penolakan Ho

Ho diterima dan Ha ditolak, t tabt hit

Ho ditolak dan Ha diterima jika thit > t tab



BAB IV
GAMBARAN UMUM RUMAH SAKIT IBU DAN ANAK ERIA
BUNDA PEKANBARU

V.1 Segjarah Singkat Rumah Sakit

Rumah sakit ibu dan anak (RSIA) Eria Bunda merupad@ah satu rumah
sakit yang memberikan jasa pelayanan medis kepatyarakat khususnya untuk
anak-anak dan ibu bersalin. RSIA Eria Bunda dibangada bulan juli tahun 1997
dan mulai beroprasi pada bulan agustus 1998 yadg pwal berdiri diberi nama
Rumah bersalin Eria Bunda.

Rumah bersalin Eria Bunda berkembang cukup cep&ing dengan
meningkatnya kebutuhan kesehatan masyarakat pakambasusnya. Selain itu
banyaknya tuntutan masyarakat yang memerlukankamdaperasi dalam persalinan
memberikan dorongan yang kuat untuk meningkatkatustdari rumah bersalin
menjadi Rumah sakit. Hal ini karena menurut peeatutinas kesehatan bahwa yang
boleh melakukan tindakan operasi harus berstatumdR Sakit”.

Pada pertengahan tahun 2001 rumah bersalin ini taRemengurus berbagai
hal untuk meningkatkan status menjadi rumah sdkiisks yaitu rumah sakit anak
dan bersalin (RSAB). Pada tahun 2003 RB Eria Bumgmambah gedung untuk
rawat inap kelas 2 dan kelas 3, dengan kapasitaempat tidur. Pada tahun yang
sama RB Eria Bunda berusaha merubah status meRjadiah Sakit dengan
membuka fasilitas kamar operasi dan pada tahujugiau Depkes mengeluarkan 1zin

sementara untuk RS Eria Bunda dengan nama RSABHrda.
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Pada tahun 2004, RB Eria Bunda kembali menambabngedntuk rawat
inap kelas 3 dengan kapasitas 17 tempat tidur dda Bulan April 2004, Depkes RI
mengeluarkan izin tetap RSAB Eria Bunda dan laldaptahun 2005, RSAB Eria
Bunda kembali menambah gedung IV lantai dengandi@sa23 kamar rawatan, 2
kamar operasi, 2 kamar bersalin, 1 ruang ICU damahg bayi. Seiring dengan
perkembangan waktu RSAB Eria Bunda kemudian merubamanya menjadi
Rumah Sakit Ibu dan Anak (RSIA) Pekanbaru denggo Beorang ibu yang sedang

menyusui anak sesuai dengan namanya.

V.2 Pendiri RSIA Eria Bunda
RSIA Eria Bunda didirikan oleh orang-orang yang ntéimkeinginan, visi

dan misi yang sama, para pendiri rumahsakit tetsatalah:

1. Dr. H. Emdahril Muchtar, SpOG

2.Dr H. Riswandi SpA

3. H. Imran Janahar

4.H. Asri Janahar, SE.

5. H. Ardi Janahar.

6. Dr. H. Syamsul Bahri, SpOG.



V.3 Struktur Organisasi
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Gambar. 1V.1 Struktur Organisasi RSIA Eria Bundadtdaru

DIREKTUR

Sekretariat, Personalia, SDM,
Marketing, Customer Service

Wakil Direktur Keuangan/
Umum/ SDM/ Penunjang Medik

Kabag Keuangan

Kabag Penunjang

Medik

Akuntansi

Kasir

Medical Record

Farmasi/ Apotek

Gizi

CCSD/ Sterilisasi

Fisioterapi

Laboratorium

Radiologi

Kabag Umum
Logistik

Wakil Direktur
Pelayanan Medik

Kabag Pelayanan Medik dan

Keperawatan

Maintenace/
House Keeping

Transportasi

L Scurity

Laundry

L Operator

Sumber: RSIA Eria Bunda Pekanbaru.

Poliklinik

UGD

VK

OK

ICU

NICU

PICU

Kepala Ruangan
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1. Direktur
Secara Administratif dan fungsional bertanggung ajawkepada Dewan
Direksi PT. Sarana Riau Medika atau RSIA Eria Buyalag meliputi:
a. Menjalankan Visi, Misi dan tujuan perusahaan.
b. Membuat Program Kerja jangka pendek dan jangkaapgnj
c. Membuat laporan bulanan kepada pihak rumah sakit.
d. Memperbaiki sistem kerja dan kinerja karyawan
e. Menciptakan suasana kondusif di RSIA Eria BundaaRb&ru.
2. Wakil Direktur Keuangan/ Umum/ SDM/ Penunjang Medik
Bertanggung jawab untuk mengawasi dan mengendablegmua kegiatan
yang berada dibawahnya yaitu bagian keuangan, pergimedik, dan umum dan
logistik.
3. Wakil Direktur Pelayanan Medik
Bertanggung jawab untuk mengawasi dan mengendablegmua kegiatan
yang berada dibawahnya yang meliputi bagian pelayamedik dan keperawatan
4. Kabag Keuangan
a. Mengawasi dan mengendalikan perguliran dana ataangan perusahaan
berdasarkan program-program akuntansi keuanganagag
b. Menyimpan dan memelihara dokumen penting perusahaan
c. Melaksanakan program akuntansi keuangan rumah sakit
d. Membuat neraca keuangan rumah sakit.

e. Mengkoordinir kegiatan-kegiatan keuangan rumaht $akinya.
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5. Kabag Penunjang Medik
Bertanggung jawab untuk mengawasi dan mengendablegmua kegiatan
penunjang kegiatan medik melipatedical record, apotek/ farmasi, gizi, fisioterapi,
gizi, laboratorium dan radiologi.
6. Kabag Umum Logistik
Bertanggung jawab untuk mengawasi dan mengendablegmua kegiatan
umum dan logistik meliputi maintenance, transpaersurity, laundry dan operator.
7. Kabag Pelayanan Medik dan Keperawatan
Bertanggung jawab untuk mengawasi dan mengendablegmua kegiatan
medis dan keperawatan.
IV.4Visi dan Misi RSIA Eria Bunda Pekanbaru
1. Visi
Menjadi RS terdepan di Propinsi Riau pada tahurD2fdlam memberikan
pelayanan kesehatan Ibu & Anak.
2. Misi
a. Komitmen pemilik, pengelola, karyawan untabntinues learning, continues
improvement dan customer oriented.
b. Komitmen pemilik dan pengelola untuk mensejahterdéayawan.
c. Memberikan rasa bangga dan loyalitas yang tinggi siake holder.
d. Pemilik, pengelola dan karyawan peka dan tanggdqadep perobahan dan

kemajuan di tingkat lokal, nasional dan global.
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e. Menjadikan rumah sakit dengan fasilitas pelayanesekatan ibu dan anak

terlengkap di Propinsi Riau.

V.5 Aktivitas RSIA Eria Bunda Pekanbar u
Rumah Sakit Ibu dan Anak (RSIA) Eria Bunda Pekamlmaerupakan rumah
sakit yang memberikan pelayanan jasa medis kepadgarakat khususnya ibu dan
anak. Aktivitas rutin yang dilakukan oleh rumahisaklalah memberikan pelayanan
medis dan non medis kepada konsumen dalam halagiep yang sedang berobat
maupun yang dirawat dan sitem pelayanan yang ditakselama 24 jam.
1. Layanan pasien rawat jalan
Untuk melayani kebutuhan perawatan masyarakat tidaknerlikan rawat
tinggal di rumah sakit, pelayanan dilakukan olelkteloumum rumahsakit Eria
Bunda. Sedangkan untuk perawatan penyakit-penyakiéntu dilakukan oleh
dokter spesialis sebagai konsultan diantaranyaklpok pelayanan sebagai
berikut:
b. Poli spesialis kebidanan dan penyakit kandungan
c. Poli spesialis penyakit anak.
d. Poli Gigi
e. Poli Bedah
f. Poli Mata
g. Poli Penyakit Dalam

h. Poli Umum
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2. Pelayanan pasien rawat tinggal/ inap. Dalam haliepasawat tinggal,
pengelolaan sehari-hari dilakukan oleh dokter unfRmmah Sakit Ibu dan
Anak (RSIA) Eria Bundadi bawah control dokter aliing mengadakan
tetapa pada waktu-waktu tertentu. Dokter ahli tausedantaranya adalah:

a. Dokter Spesialis Kebidanan dan Penyakit Kandun@pQG)
b. Dokter Spesialis Anak, (SPA)

c. Dokter Spesialis Bedah Anak (Sp.BA)

d. Dokter Spesialis Bedah (Sp.B)

e. Dokter Spesialis Penyakit Dalam (Sp.PD)

f. Dokter Spesialis Mata (Sp.M)

V.6 Fasilitas, Pelayanan Diagnostik, dan Fasilitas Umum di RSIA Eria Bunda

2. Fasilitas
RSIA Eria Bunda memiliki fasilitas yang cukup meraadntuk rumah sakit,
fasilitas tersebut diantaranya adalah:
a. Unit Gawat Darurat (UGD)
b. Poliklinik
c. Medical Chek Up atau Tes Kesehatan
d. Kamar perawatan Ibu dan Anak
e. ICU/HCU/NICU/PICU

2. Pelayanan Diagnostik

a. Radiologi : Kovensional, USG, EKG.



g.

a.

Labortarium
Farmasi

Kamar Operasi
Ruang Bersalin
Fisioterapi

Tumbuh Kembang Anak

. Fasilitas Umum

Cafetaria

ATM

Tempat Penitipan Anak
Mushola

Koperasi

Parkir Luas

39



BABV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasll Pendlitian

Seperti yang dikemukakan pada bab |, bahwa peaelii bertujuan
untuk mengetahui adanya pengaruh dari faktor iatedan faktor eksternal
terhadap keputusan konsumen dalam menggunakarkgashatan pada Rumah
Sakit Ibu dan Anak Eria Bunda Pekanbaru sehingbalgenya perlu diketahui
tentang gambaran umum responden yaitu pasien rfjaleat dan rawat inap di
RSIA Eria Bunda Pekanbaru.

Selanjutnya ciri-ciri responden tersebut diharapkaemperjelas dan
menambah informasi yang akan berguna untuk mengaykanb latar belakang
keadaan responden. Dalam penelitian ini responégurblah 100 orang, yang
dibagi dalam dua kelompok yaitu pasien rawat inap plasien rawat jalan yang
berobat ke RSIA Eria Bunda dengan perbandinganO50umtuk lebih jelas
mengenai latar belakang responden dapat dilihat pabel V.1.

Tabel V. 1: Distribusi Pasien Berdasarkan Jenis Kelamin.

No JenisKelamin F %
1 | Pria 17 17
2 | Wanita 83 83

Jumlah 100 100

Sumber : Data Olahan, 2010
Tabel V.1 menunjukkan bahwa 17% pasien yang berodaRSIA Eria
Bunda Pekanbaru adalah pria dan selebihnya 83%ladanita. Hal ini sesuai

dengan segmen pasar yang diambil oleh RSIA ErialByaitu wanita dan anak-
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anak. Namun karena rumah sakit tersebut juga mal@gngobatan umum maka
tidak semua pasien yang datang adalah wanita gdaaarak.

Tabel V.2 Deskripsi Pasen Menurut Usia.

NO Usia F %
1 15 - 25 Tahun 18 18
26 — 35 Tahun 35 35

3 > 35 Tahun 37 37
Jumlah 100 100

Sumber : Data Olahan, 2010

Tabel V.2 menunjukkan pasien dengan rentang udia@a 15-25 tahun
sebanyak 18 orang atau 18%, dan pasien denga@&8a tahun 35% dan yang
lebih dari 35 tahun 37%. Dari data tersebut dik@tabsia pasien yang
menggunakan jasa kesehatan di RSIA Eria Bunda yatigg banyak adalah
pasien yang berusia lebih dari 35 tahun.

Tabel V.3 Deskripsi Pasien Menurut Profesi.

NO Usia F %
1 Pelajar / mahasiswa 13 13
2 Wiraswasta 28 28
3 Pegawai Swasta 21 21
4 Pegawai Negeri 13 13
5 Profesional 14 14
6 Lain-lain 11 11

Jumlah 100 100

Sumber : Data Olahan, 2010

Tabel V.3menunjukkan profesi pasien sangat beragam mulapd&jar/
Mahasiswa, wiraswasta, pegawai swasta, pegawaiinggefesional dan lain-

lain. Deskripsi pasien menurut profesi yang palbepyak adalah wiraswasta
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28%, pegawai swasta 21%, profesional 14%, pegaegem 13%, pelajar dan
mahasiswa 13%, dan lain-lain 11%.
1. Faktor Internal

Faktor internal dalam penelitian ini adalah faktari dalam diri konsumen
yang terdiri dari motivasi, persepsi, gaya hiduppribadian, kepercayaan dan
sikap, proses belajar, pekerjaan dan keadaan ekomodikator-indikator dari
faktor internal tersebut diduga mempunyai pengatehhadap keputusan
menggunakan jasa kesehatan pada RSIA Eria BundafdBtor internal diukur
dengan menggunakan 14 item pernyataan yang memtemindikator-indikator

faktor internal. Untuk lebih jelasnya dapat di tipada Tabel V.4:

Tabel.V.4 Rekapitulas jawaban responden untuk pernyataan variabel faktor
internal yang mempengaruhi keputusan konsumen menggunakan
jasa RSIA Eria Bunda Pekanbaru.

Persentase (%)
SS| S | N |TS|STS

NO Pernyataan Jumlah

Anda menggunakan jasa RSIA Eria
1 | Bunda karena ingin merasakan 251 66| 9| O 0 100
manfaatnya.

Anda yakin bahwa RSIA Eria Bunda
2 | merupakan rumah sakit terbaik untukl4 | 71| 15/ O 0 100
jasa kesehatan.

Menggunakan jasa RSIA Eria Bunda
3 | merupakan bagian dari gaya hidup| 19 | 71| 10| O 0 100
anda.

M k RSIA Eria B
A enggunakan Ja_sa .S ria unlola24 63| 13l 0o 0 100
cocok untuk kepribadian anda.

Menggunakan Jasa RSIA Eria Bunlda20

13| 1 1
Merupakan suatu keharusan. 66 3 0 00

Anda mendapatkan sesuatu yang
6 | bermanfaat setelah menggunakan| 18 | 61 | 21| O 0 100
jasa kesehatan di RSIA Eria Bunda.
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7 | Harga yang ditawarkan oleh RSIA
ERIA Bunda sesuai dengan 28 | 59| 13| O 0 100
penghasilan anda.

g RSIA Eria Bunda memberikan 2o | 671 11] o 0 100
pelayanan yang memuaskan.

9 RSIA Eria Bu'nda memiliki reputasi 20 | 68l 12| o 0 100
yang dapat dipercaya.
Menggunakan jasa RSIA Eria Bunda
10 | dapat meningkatkan kepercayaan | 18 | 68 | 14| O 0 100
diri.
1 Jasq RS!A Eria Bunda sesuai deng a% 68| 16 0 0 100
kepribadian yang sehat.

15 RSIA Eria Bunda memlllkl kualitas 20 | 69l 11| o 0 100
pelayanan yang baik.
Anda memperoleh pengetahuan baru
13 | tentang kesehatan setelah berkunjur@gl | 70| 9| O 0 100
ke RSIA Eria Bunda.
Penghasilan anda cukup untuk 0
14

berobat ke RSIA Eria Bunda. 157211201 100

Sumber : Data Olahan, 2010

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan tenhakiansumen yaitu
pasien yang menggunakan jasa kesehatan pada R&IABinda tentang faktor
internal yang mempengaruhi pasien tersebut disatdkéam tabel V.5. Jawaban-
jawaban responden menunjukkan nilai-nilai posikfjmenjawab sangat setuju
dan setuju sebaliknya bernilai negatif jika menjawidak setuju atau sangat tidak
setuju selain.

Dari pernyataan menggunakan RSIA Eria Bunda karengin
mendapatkan manfaatnya, yakni bahwa RSIA Eria Bunelaipakan rumah sakit
terbaik untuk jasa kesehatan, menggunakan jasa 8B\ Bunda merupakan

bagian dari gaya hidup, menggunakan jasa RSIA Buada cocok untuk
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kepribadian, menggunakan jasa RSIA Eria bunda nadarp suatu keharusan
mendapatkan jawaban positif lebih dari 80%.

Dari pernyataan mendapatkan sesuatu yang bermanse#tlah
menggunakan jasa kesehatan di RSIA Eria Bundaahgagg ditawarkan oleh
RSIA ERIA Bunda sesuai dengan penghasilan, RSIA Bitiinda memberikan
pelayanan yang memuaskan, RSIA Eria Bunda memiékutasi yang dapat
dipercaya, menggunakan jasa RSIA Eria Bunda dapatngkatkan kepercayaan
diri, Jasa RSIA Eria Bunda sesuai dengan kepribagiang sehat, RSIA Eria
Bunda memiliki kualitas pelayanan yang baik, meroledr pengetahuan baru
tentang kesehatan setelah berkunjung ke RSIA Emal® dan penghasilan cukup
untuk berobat ke RSIA Eria Bunda semuanya mendapgtwaban positif lebih
dari 80%.

Dengan jawaban positif yang tinggi yaitu lebih d&80% dari setiap
pernyataan dapat diketahui bahwa faktor internalskanen berpengaruh positif
terhadap keputusannya memilih pelayan kesehatama B8IA Eria Bunda
Pekanbaru.

2. Faktor Eksternal

Faktor eksternal terdiri dari kelas sosial, kelompkerensi, kebudayaan
dan keluarga. Keempat indikator tersebut digunagebagai alat ukur untuk
mengungkapkan seberapa besar pengaruhnya terhadgmatusan konsumen
dalam menggunakan jasa kesehatan di RSIA Eria BBe#tanbaru. Untuk lebih
jelas mengenai jawaban responden terhadap 12 peamygang sudah di buat

berdasarkan indikator tersebut dapat dilihat dakdrte V.5.
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Tabel.V.5 Rekapitulas jawaban responden untuk pernyataan variabel faktor

eksternal yang mempengar uhi keputusan konsumen
menggunakan jasa RSIA Eria Bunda Pekanbaru.
Per sentase (%)
NO Pernyataan ST s INITSISTS Jumlah
Keluarga anda yang menyarankan
1 | mengunakan jasa kesehatan di RSIAL4 | 73 | 23| O 0 100
Eria bunda.
Keputusan akhir menggunakan jasa
5 layanan 'kesehatar'] pada RSIA Erig 10 751 151 o 0 100
bunda dipengaruhi oleh keluarga
anda.
Keluarga terlibat langsung dalam
3 | menggunakan jasa kesehatan pada 14 | 72| 13| 1 0 100
RSIA Eria Bunda.
Anda menggunakan jasa kesehatan
4 | pada RSIA Eria Bunda atas saran | 3 61| 35| 1 0 100
tetangga.
Teman sejawat anda menyarankar
5 | anda menggunakan RSIA Eria 8 32 | 58| 8 0 100
Bunda.
Anda menggunakan Jasa RSIA Eria
6 | bunda karena orang disekitar anda] 15 | 63 | 21| 1 0 100
juga berobat ke RSIA Eria Bunda.
7 Menggunakan J_asa RSIA Eria Bunld% 67 | 23l o 0 100
merupakan kebiasaan keluarga.
Menggunakan Jasa RSIA Eria Bunda
8 | karena orang lain/ kebanyakan orandl3 | 65| 22| 0 0 100
sejak lama menggunakannya.
Anda sudah lama menggunakan jasa
9 RSIA Eria Bunda. 9 64| 26 1 0 100
Menggunakan Jasa RSIA Eria Bunda
10 | dapat meningkatkan kelas sosial 10 | 56| 31| 3 0 100
seseorang.
11 RSIA Er'ia Bunda memiliki citra 6 65 | 27| 2 0 100
yang baik di masyarakat.
Menurut anda RSIA Eria Bunda
12 | merupakan Rumah Sakit terkenal di 7 71| 22| O 0 100
masyarakat.

Sumber : Data Olahan, 2010
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Dari penelitian yang telah dilakukan terhadap komesol yaitu pasien yang
menggunakan jasa kesehatan pada RSIA Eria Buntintgefaktor eksternal yang
mempengaruhi konsumen disatukan dalam tabel \Wakln-jawaban responden
menunjukkan nilai-nilai positif jika menjawab sahgatuju dan setuju sebaliknya
bernilai negatif jika menjawab tidak setuju atangs tidak setuju selain.

Dari pernyataan keluarga anda yang menyarankan umakgn jasa
kesehatan di RSIA Eria bunda, keputusan akhir memggn jasa layanan
kesehatan pada RSIA Eria Bunda dipengaruhi olebakgh, keluarga terlibat
langsung dalam menggunakan jasa kesehatan padaRBIBundadidapatkan
jawaban positif lebih dari 80%. Untuk pernyataardarmenggunakan jasa
kesehatan pada RSIA Eria Bunda atas saran tetahdgpatkan jawaban lebih
dari 60%, pernyataan teman sejawat anda menyaramdmmenggunakan RSIA
Eria Bunda didapatkan jawaban 40%, dari pernyataanggunakan jasa RSIA
Eria Bunda karena orang disekitar anda juga ber&kalRSIA Eria Bunda
didapatkan jawaban lebih dari 70%.

Dari pernyataan menggunakan jasa RSIA Eria Bunderupakan
kebiasaan keluarga, menggunakan jasa RSIA Eria 8Wadena orang lain/
kebanyakan orang sejak lama menggunakannya, R$&Btinda memiliki citra
yang baik di masyarakat, dan pernyataan menurut &R8IA Eria Bunda
merupakan Rumah Sakit terkenal di masyarakat dikapgawaban positif lebih
dari 60%. Dengan jawaban positif yang tiggi dangban negatif yang rendah
dapat diartikan bahwa faktor eksternal juga memaerg keputusan konsumen

untuk menggunakan jasa kesehatan pada RSIA ErideBun
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3. Keputusan Konsumen
Keputusan konsumen menggunakan jasa kesehatai@aéleEria Bunda

merupakan keputusan yang nyata dalam arti konsudadeim penelitian ini
menggunakan jasa pelayanan kesehatan di rumah teed@out. Pada variabel
keputusan konsumen digunakan lima butir pernyaseiragai alat ukur atau
indikaor yang diharapkan dapat menjelaskan kepatukansumen dalam
menggunakan jasa kesehatan pada RSIA Eria Bundak UWrbih jelasnya dapat
dilihat pada tebelTabel.V.6.

Tabel.V.6 Rekapitulas jawaban responden untuk pernyataan variabel
keputusan konsumen.

Persentase (%)

S| s | N [Ts|srg| Jumiah

NO Pernyataan

Responden memutuskan untuk
menggunakan jasa kesehatan pad
RSIA Eria Bunda karena yakin
merupakan keputusan yang tepat
5 Pilihan b_e.robat di RS!A Eria Bund3g ol 6ol a0l o 0 100
adalah pilihan yang bijaksana
Responden tidak pernah menyesal
3 | setelah menggunakan jasa RSIA Er
Bunda.

Keluarga tidak pernah keberatan
4 | terhadap keputusan responden 1| 54|45 O 0 100
berobat di RSIA Eria Bunda.
Responden akan menyarankan
5 | kepada orang disekitarnya anda 0| 39| 60| 1 0 100
untuk berobat ke RSIA Eria Bunda
Sumber : Data Olahan, 2010

}S%)

1|66 33 O 0 100

i2 | 62| 35| 1 0 100

Dari penelitian yang telah dilakukan terhadap komsoi yaitu pasien yang
menggunakan jasa kesehatan pada RSIA Eria Bundgatichn jawaban yang

disatukan dalam tabel V.5. Jawaban-jawaban respongaunjukkan nilai-nilai
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positif jika menjawab sangat setuju dan setuju lgdeha bernilai negatif jika
menjawab tidak setuju atau sangat tidak setuju.

Dari pernyataan anda memutuskan untuk menggunasm Kesehatan
pada RSIA Eria Bunda karena anda yakin itu merupddeputusan yang tepat
didapatkan jawaban positif lebih dari 60%, untukngataan pilihan anda berobat
di RSIA Eria Bunda adalah pilihan yang bijaksaimdagatkan jawaban positif
60%, pernyataan anda tidak pernah menyesal setetsiggunakan jasa RSIA
Eria Bunda jawaban positifnya lebih dari 60%, unpgényataan keluarga anda
tidak pernah keberatan terhadap keputusan anddaiedd RSIA Eria Bunda
didapatkan jawaban positif lebih dari 50% dan unpgtnyataan anda akan
menyarankan kepada orang disekitar anda untuk &eiab RSIA Eria Bunda
didapatkan jawaban 39%.

Dari banyaknya hasil positif untuk pernyataan-ptagn keputusan
konsumen jawaban positif yang tinggi yaitu lebihi d#% kecuali pernyataan
untuk pernyataan anda akan menyarankan kepada diiaaitar anda untuk
berobat ke RSIA Eria Bunda yang hanya mendapathaaljan 39% sehingga
dapat diartikan bahwa keputusan konsumen untuk gugrakan jasa kesehatan
pada RSIA Eria Bunda merupakan keputusan yangifpdeit juga dapat diartikan

konsumen merasa puas setelah merasakan layanarBR&1Bunda.

B. Uji Validitasdan Reliabilitas
1. Uji Validitas
Validitas data merupakan suatu ukuran yang menkajuktingkat

kevalidan atau kesahihahn suatu instrumen. Instiugeang valid atau sahih
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mempunyai validitas tinggi. Sebaliknya instrumemgakurang valid berarti
memiliki validitas rendah. Instrumen dikatakan gladipabila mampu mengukur
apa yang diinginkan, mengungkapkan data dari valrigding diteliti secara tepat,
tinggi rendahnya validitas instrumen menunjukkajalde mana data yang
terkumpul tidak menyimpang dari gambaran tentaigitas yang dimaksud.

Teknik yang digunakan untuk uji validitas adalatkik korelasiproduct
moment dari pearson. Pengujian menggunakan program SP#&8ows versi
16.00 dilakukan dengan cara mengkorelasikan masegjng pernyataan dalam
skor total. Nilai korelasi (r) di bandingkan dengangka kritis dalam tabel
korelasi, untuk menguiji koefisien korelasi ini digikan taraf signifikansi 5%, dan
jika r hitung > r tabel maka pernyataan tersebiitlva
2. Uji Reliabilitas

Reliabilitas menunjukkan pada suatu instrumen cu@apat dipercaya
untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karesteumen tersebut sudah
baik. Uji Reliabilitas ini hanya dilakukan terhadaptir-butir yang valid, dimana
butir-butir yang valid diperoleh melalui uji valtds. Teknik yang digunakan
untuk uji reliablitas adalah TekniRlpha-Cronbach. Uji reliabilitas instrumen
menggunakan pengujian dengan taraf signifikansi fRa, r alpha >0,6 maka
instrumen tersebut dinyatakan reliabel. Penghitang@ngan menggunakan
komputer program SPSS versi 16.00.

Hasil uji validitas dan Reliabilitas data dituangkdalam bentuk tabel

berikut ini:



Tabel.V.7 Rekapitulasi Uji Validitas dan Reliabilitas.

Koefisien
NO r hitung r tabel Kriteria Alpha Kriteria
X1 0,802 reliabel
1 0,491 0,197 valid
) 0,416 0,197 valid
3 0,382 0,197 valid
4 0,441 0,197 valid
5 0,381 0,197 valid
5 0,326 0,197 valid
. 0,469 0,197 valid
8 0,491 0,197 valid
9 0,371 0,197 valid
10 0,490 0,197 valid
1 0,434 0,197 valid
12 0,423 0,197 valid
13 0,418 0,197 valid
14 0,379 0,197 valid
X2 0,789 reliabel
1 0,342 0,197 valid
2 0,335 0,197 valid
3 0,342 0,197 valid
4 0,427 0,197 valid
5 0,379 0,197 valid
6 0,395 0,197 valid
7 0,484 0,197 valid
8 0,584 0,197 valid
9 0,466 0,197 valid
10 0,583 0,197 valid
11 0,527 0,197 valid
12 0,270 0,197 valid
Y 0,610 reliabel
1 0,386 0,197 valid
2 0,362 0,197 valid
3 0,350 0,197 valid
4 0,344 0,197 valid
5 0,379 0,197 valid

Sumber : Data Olahan, 2010

50
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Setelah dilakukan uji reliabilitas terhadap semieani pernyataan dapat
diketahui bahwa semua nilai koefisien alpha validbesebut reliabel, karena
memiliki nilai koefisien alpha diatas 0,60. Hasji waliditas menunjukkan nilai
korelasi semua item pernyataan tersebut lebih kee@rr tabel dan memenuhi
syarat untuk valid.

C. Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas Data

Asumsi normalitas dapat diketahui dengan berbagea.cBaik melalui
pengujian statistik seperti Chi Square, Kolmogo8minov maupun Shapiro
Wilk, berikut ini, pengujian normalitas dilakukaremjan histogram dan Plot
Normal. Selain itu dengan menggunakan rasio skewaegasio kurtosis. Rasio
skewness dan rasio kurtosis dapat dijadikan peturgpakah suatu data
berdistrlbusi normal atau tidak. Rasio skewnesdahdailai skewness dibagi
dengan standar error skewness sedangkan rasiosikurtdai kurtosis dibagi
standar error kurtosis. Sebagai pedoman bila keshia tersebut berada diantara -
2 hingga +2, maka distribusi data adalah normal.

Gambar. V.1 Output Histogram Normalitas
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Dependent Variable: y
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Gambar. V.2 P-P Plot Normaitas

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: y
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Berdasarkan output histogram di atas, terlihat lsakebaran data yang
ada menyebar merata ke semua daerah kurva norraafab demikian dapat
disimpulkan bahwa data yang kita miliki mempunyigtribusi normal. Demikian
juga dengan normal P-P Plot memperlihatkan hasif)yy@ama.

Tabdl. V.8. Rasio skewnessdan rasio kurtosis

Descriptive Statistics

Skewness Kurtosis

Statistic Std. Error Statistic Std. Error

Unstandardized Residual -.358 241 -.026 478

Valid N (listwise)
Sumber: Hasil oleh data 2010

Terlihat bahwa rasio skewness= -0,358/0,241 = &5t ,4dang rasio
kurtosis = -0,026/ 0,478 = 0,054. Karena rasio $less dan rasio kurtosis berada
diantara -2 hingga +2, maka dapat disimpulkan babw&ibusi data adalah

normal.
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2. Uji Linieritas

Uji linieritas adalah satu prosedur yang digunakemuk mengetahui
status linier suatu distribusi data penelitian. thudpan yang bersifat linier antara
variabel bebas dengan variable terikat merupakasyaetan mutlak dalam
penerapan analisis regresi. Hal ini disebabkan Kedkeegresi yang signifikan
menunjukkan adanya hubungan linier antara varidigddas dengan variabel
terikat.

Dalam penelitian ini uji linieritas digunakan untukenguji linieritas
hubungan antara faktor internal (X1) terhadap kegart konsumen (Y) dan faktor
eksternal (X2) terhadap keputusan konsumen (Y)liklgritas dalam penelitian
ini menggunakan bantuan program SPSS 16.0. Kriguwgtu hubungan yang
bersifat linier jika koefisien probabilitas unt@leviation from Linier P > 0,05.

Hasil uji linieritas untuk masing-masing variabl®bas dengan variabel
terikat, dipaparkan dalam Tabel V.10 dan Tebel \héfdkut.

Tabd. V.9. Linieritas X1

ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
y *x1 Between (Combined) 110.371 18 6.132| 3681 .000
Groups
Linearity 95.844 1 95.844| 57.533 .000}
Deviation from 14.527 17 855 513|939
Linearity
Within Groups 134.939 81 1.666
Total 245.310 99

Sumber: Hasil oleh data 2010
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Tabd. V.10. Linieritas X2

ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
y * x2 Between (Combined) 123.486 18 6.860| 4.561 .000
Groups
Linearity 103.536 1|  103.536| 68.841 .000|
Deviation from 19.950 17 1.174| .780| 710
Linearity
Within Groups 121.824 81 1.504
Total 245.310 99

Sumber: Hasil oleh data 2010

Hasil uji linieritas variabel faktor internal (X1}erhadap variabel
keputusan konsumen (Y) adalah linier dengan prditesi Deviation from
Linearity 0,513 > 0,05. Uji Linieritas antara variabel fakteksternal (X2)
terhadap keputusan konsumen (Y) diperoleh probbabid, 780 > 0,05, maka ini
menunjukkan bahwa hubungan variable faktor ekte(Kal) terhadap variable

keputusan konsumen (Y) adalah linier.

3. Uji Heterokedastisitas

Pengujian Heterokedastisitas dalam model regrelakukan untuk
mengetahui apakah dalam model regresi terjadi &edmmaan variance dari
residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetdpka disebut
homokedastisitas dan jika berbeda disebut Hetessisitas. Model regresi yang
baik adalah yang Homokedastisitas atau tidak terjdéterokedastisitas.
Kebanyakan data cross section mengandung situssidtedastisitas karena data
ini menghimpun data yang mewakili berbagai ukukaati{, sedang, besar).

Untuk membuktikan ada tidaknya gangguan Heteroisisat jika

scaterplot membentuk pola tertentu maka regresi galami gangguan
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Heterokedastisitas. Sebaliknya jika scaterplot ktidaembentuk pola tertentu
(menyebar) maka regresi tidak mengalami gangguaeréledastisitas.

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengujikapadalam model
regresi terjadi ketidaksamaan varians dan residsatu pengamatan ke
pengamatan yang lain. jika varians dari residull pangamatan ke pengamatan
yang lain tetap, maka disebut homoskedastisitas jdan berbeda disebut
heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adgdaly homoskedastisitas atau
tidak terjadi heteroskedastisitas.

Gambar V.3 : Grafik Scatterplot
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Pada gambar di atas tidak terlihat pola yang jddasena titik-titik
menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbeh¥jgga dapat dikatakan

bahwa pada model regresi ini tidak terjadi gej&eeiokedastisitas.
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4. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji aphkdalam model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebasefiewiden). Dalam model
regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korafiagntara variabel bebas. Uji
Multikolinearitas dilakukan dengan melihat nilalei@nce dan variance inflation
faktor (VIF) dari hasil analisis dengan menggunakaRSS. Apabila nilai
tolerance value lebih tinggi daripada 0,10 atau Mlsih kecil daripada 10 maka
dapat disimpulkan tidak terjadi multikolinearitas.

Tabel. V.11. Hasil Uji Multikolinieritas

. Collinearity Statistics
Variabel
Tolerance VIF
X1 407 2.460
X2 407 2.460

Sumber: Hasil oleh data 2010
Hasil uji multikolinearitas pada pada tabel di atliisetahui bahwa hasil

tolerance pada masing-masing variabel lebih besar @1 sedangkan nilai
Varians Inflation Faktor (VIF) lebih kecil dari 1&ehingga model regresi dalam

penelitian ini tidak ada masalah multikolinearitas.

D. Analisisdata
1. AnalisisRegres Linier berganda.
Analisis yang digunakan adalah analisis regregjdreda dengan bantuan
software statistik SPSS windows 16.0 diperoleh|hasihitungan yang tampak

pada Tabel.V.12.
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Tabel.V.12 Koefisien Regresi

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.538 1.612 2.195 .031
Internal 114 .043 .306 2.620 .010
Eksternal .170 .048 414 3.535 .001

a. Dependent Variable: Kep_konsumen
R=0.678, R=0.460, Fhitung=41.356

P =0,000, F-Tabel =3,09019
T-Tabel = 1,98447
Sumber: Hasil oleh data 2010

Berdasarkan hasil perhitungan analisis regreserlimierganda, dengan
menggunakan SPSS 16 diketahui bahwa terdapat habuagtara variable
keputusan konsumen (Y) dengan variable faktormaie(X,), faktor eksternal,
persamaannya yaitu:

Y =3,538 + 0,114X1 + 0,170X2

1. Konstanta memiliki nilai sebesar 3,538 menyatakahwa jika variabel
independent yaitu faktor internal dan faktor eksértidak ada maka
keputusan konsumen untuk menggunakan jasa kesepatim RSIA Eria
Bunda telah ada sebesar 3,538 satuan.

2. Hasil koefisien regresi X1 sebesar 0,dnyatakan bahwa setiap penambahan
satu satuan pada faktor internal dan variable yamgdianggap konstan maka
akan meningkatkan keputusan konsumen menggunalsan Kasehatan pada

RSIA Eria Bunda sebesrl14.
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3. Hasil koefisien regresi X2 sebesar 0, hii€nyatakan bahwa setiap penambahan
satu satuan pada faktor eksternal dan variable j@nglianggap konstan maka
akan meningkatkan keputusan konsumen menggunalsan Kesehatan pada
RSIA Eria Bunda sebes@r170.

2. Hasil Pengujian Hipotesis
a. Hasll Uji Simultan
Uji simultan dilakukan untuk mengetahui apakah sennariabel
independent yaitu faktor internal dan faktor eksiérmempunyai pengaruh
terhadap keputusan konsumen menggunakan jasa tasepada RSIA Eria

Bunda. Untuk membuktikan hipotesis penelitian apakamua variabel bebas

secara bersama-sama memiliki pengaruh variabé&htedilakukan uji statistik F

yaitu dengan membandingkan nilaidgdengan Rvel

Ho: F-hitung < F-tabel berarti faktor internal daktor eksternal secara bersama-
sama tidak mempunyai pengaruh yang signifikan ti&pakeputusan
konsumen menggunakan jasa kesehatan di RSIA Endau

Hi : F-hitung > F-tabel berarti faktor internal déaktor eksternal secara bersama-
sama mempunyai pengaruh yang signifikan terhadgptiésan konsumen
menggunakan jasa kesehatan di RSIA Eria Bunda.

Dari hasil perhitungan diperoleh F-hitung sebedaB36sedangkan F-tabel
dengan taraf signifikan sebesar 5% adalah sebagauh

F-tabel =(k-1); (n-Kk)

=(3-1); (100 - 3)
=2;97

= 3,09019
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Tabd V.13 Anova

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 112.903 2 56.451 41.356 .000%
Residual 132.407 97 1.365
Total 245.310 99

a. Predictors: (Constant), Eksternal, Internal

b. Dependent Variable: Kep_konsumen
Sumber: Hasil oleh data 2010

Berdasarkan hasil perhitungan pada pengujian Faetiggkat signifikansi
5%, diketahui nilai F-hitung > F-tabel = (41.356%®9019). Hal ini berarti Ho
ditolak dan Ha diterima. Jadi hipotesis yang meadoghwa faktor internal dan
faktor eksternal secara simultan mempunyai pengaderhadap keputusan
konsumen menggunakan jasa kesehatan pada RSIBrda Pekanbaru dapat

diterima.

b. Pengujian Hipotesis Secara Parsial
Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh secansiglavariabel
indepedent terhadap variabel depedent secara didiviUji t dilakukan dengan
membandingkan t hitung dengan t Tabel pada tagaffdian sebesar 5%.
Ho: t-hitung < t-tabel berarti tidak terdapat pemdpantara variable indepedent
dengan variable dependent.
Ha : t-hitung > t-tabel berarti terdapat pengamtaea variable indepedent dengan
variable dependent.
t Tabel =a/2 ; n-2

=0,05/2 ; 100-2
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=0,025; 98
=1,98447
Dari pengujian menggunakan SPSS didapatkan t hisetgesar X1=
2,620, dan X2= 3,53Bnasing-masing t hitung setiap variable > 1,9844udi J
pengujian hipotesis Ho ditolak dan Hi diterima. &&rbahwa faktor internal dan
faktor eksternal secara parsial mempunyai pengaerhadap keputusan
konsumen menggunakan jasa kesehatan pada RSIBHréa Pekanbaru. \
c. Koefisien Determinasi
Dalam analisis regresi ini, dianalis pula besarkgefisien determinasi @R
secara simultan adalah sebesar 0.460, hal ini tbdralhwa persentase faktor
internal dan faktor eksternal dalam memperngar@pukusan konsumen untuk
menggunakan jasa kesehatan pada RSIA Eria Bundssaed6% sedangkan
sisanya sebesar 54 % dipengaruhi oleh variabelytang tidak diungkap dalam
penelitian ini
Nilai R (koefisien korelasi) sebesar 0.678 befantbungan keeratan secara
bersama-sama antara variabel dependen dan vairadegpenden cukup kuat

karena R lebih besar dari 0,5.



BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

V1.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tentang pengaruh faktor internal

yang meliputi (motivasi, persepsi, gaya hidup, kepribadian, kepercayaan dan

sikap, proses belgjar, pekerjaan dan keadaan ekonomi) dan faktor eksternal yang

meliputi (kelas sosial, kelompok referensi, kebudayaan dan keluarga) terhadap

keputusan konsumen menggunakan jasa kesehatan pada RSIA Eria Bunda

Pekanbaru, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Terdapat pengaruh yang cukup signifikan antara faktor internal konsumen dan

3.

4.

faktor eksternal terhadap keputusan penggunaan jasa pada RSIA Eria Bunda
Pekanbaru.

Pengaruh secara simultan variabel faktor internal dan faktor eksternad
ditunjukan dengan nilai R? = 46%, dan sisanya 54% dipengaruhi oleh faktor-
faktor lain seperti harga, pelayanan, promos dan variable lain yang tidak
dibahas dalam penélitian ini.

Pengaruh secara parsial faktor internal (X;) sebesar 11,4% mempengaruhi
keputusan konsumen, faktor eksternal (X,) sebesar 17% mempengaruhi
keputusan konsumen menggunakan jasa kesehatan pada RSIA Eria Bunda.
Dengan demikian pengaruh faktor eksternal lebih tinggi daripada faktor
internal  dalam mempengaruhi keputusan konsumen menggunakan jasa

kesehatan pada RSIA Eria Bunda Pekanbaru.
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VI.2 Saran
Saran yang dapat digjukan berdasarkan kesimpulan di atas adalah sebagai
berikut :

1. Bagi Pihak RSIA Eria Bunda Pekanbaru hendaknya mempelgjari faktor-faktor
yang mempengaruhi keputusan konsumen dalam menggunakan jasa Rumah
sakitnya seperti faktor internal konsumen faktor eksternal dan meningkatkan
kualitas pelayanannya kepada konsumen sehingga dengan kualitas pelayanan
yang lebih baik maka para pasien di rumah sakit akan selalu setia dalam
menggunakan jasa rumah sakit tersebut. Sehingga konsumen loyal dan secara
tidak sadar akan mempengaruhi keluarga, kerabat dan rekan sgjawat untuk
menggunakan jasa RSIA Eria Bunda Pekanbaru.

2. Bagi pasien dan keluarga pasien hendaknya selalu memberikan kritik dan
saran berkaitan dengan pelayanan pihak RSIA Eria Bunda jika pelayanan yang
diberikan kurang memuaskan agar dapat dijadikan sebagal bahan
pertimbangan bagi pihak mangemen dalam upaya peningkatan kualitas
pelayanan kepada pasien.

3. Rekomendasi untuk peneliti berikutnya adalah agar mengkaji variabel lain di
luar model penelitian ini, misalnya kualitas pelayanan, biaya rumah sakit, dan

kualitas kamar rumah sakit atau fasilitas rumah sakit.
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