BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pelayanan kesehatan merupakan suatu pelayanan yang dibutuhkan
oleh masyarakat, mengingat bahwa pelayanan kesehatan merupakan sesuatu
vang unik, khususnya bidang perumahisakitan. Petayanan ini sangat mendapat
sototan yang sangat tajam baik dari kalangan masyarakat maupun dari
pelaksana kesehatan itu sendiri.

Di satu sisi masyarakat sangat menierlukan pelayanan tersebut bagi
peningkatan kesehatannya, di sisi lain pelayanan rumah sakit dituntut untuk
mampu menghadapi  kebwtulan masyarakat tersebut deugan segala
kemampuannya untuk tetap hidup dalam situasi yang semakin menunjukkan
pecsaingan yang ketat.

Rumah sakit mérupakaﬂ. salah satu pmduk yang herbentule jasa.
Datam memilih suatu rumah sakit untuk merawat pasien, pasien akan
mewpertinthangkang baayak hal, baik dan segl pelayanan medis dan non
medis, fasilitas runah sakit dan tarif rumah sakit tersebut.

Karena hal itw maka penelitian tentang pecilaku pasien periu
dilaksanakan, karena akan didapatkan masukan tentang sikap pasien terhadap
produle perusahaau. Peuelitian tentang perilaku pasien merupakan kegiatan

pemasaran perusahaan dalam rangka memahari kebutuhan dan keinginan

pasien.
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Sitat yang penting dari sikap adalah keyakinan (kepercayaan) datam
memegang sikap tersebut. Beberapa sikap mungkin dipegang dengan
keyakinan kuat, sementara yang lain mungkin dengan tngkat yang rendah.
Pemahaman keyakinan ini penting karena sikap yang dipegang dcugm.pcnuh
keyakinan akan jauh ilebih dapat dihasdalkan dafam membimbing perilaku
terhadap adanya perubahan / pengaruh lingkungan.

Sikap pasten tnerupakan sifat iternal individu yang mempengaruhi
proses pengambilan keputusan dan mempunyai peranan penting dalam
membentuk pertlaku pasien, Dengan adanya stkap pasien maka perusahaan
akan lebik dapat mengetahui kebutuhan dan perilaku pasien di masa yang akan
datang, sehingga perusahaan akan berusaha unitk meningkatkan kualiras akan
barang dan jasa yang dapat mewujudkan tujuan perusahaan yaitu kepuasan
pasien tercapai.

Sikap pasien sangat penting untuk diketahui, karena hal itu dapat
dijadikan bahan perumbangan tervtama bagt perusahaan untuk mengetahui
faktor apa saja yang mempeagarulu pasien dalam mengambu keputusan ,
sesual dengan hakekat stkap adaiah proses yang berorientasikan tindakan
evaluatif, dasar pengetzhuan, dan persepsi abadi dari seorang individu
berkenaan dengan suam obyek/ penemuan (Kinnear dan Taylor, 1992).

Kesehatan merupakan suaiv hal yang sangat penting untuk dapat
melakukan aktivitas apa saja. Apabila mereka sakit dan harus opname/rawat
inap di rumah sakit tentdah mereka memilih rumals sakit yang sesuai dengan

dirinya. Apaiah tu diithar dan 1arif, lokasi, pelayanan medis maupun non




guna mencapai tujuan yang diinginkan Karena perusahaan dapat
mengetahui keinginan dan kebutuhan pasien sehingga berguna bagi
kemajuan perusahaan untuk lebih berkembang.

2. Untuk menambah wawasan kepada mahasiswa mengenai sikap pasien
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LANDASAN TEORI

2.1 Penelitian Terdahuiu

Penulis merangkum skripsi program sagjana saug disdsuni oleh
Nurvita Hairam (2004) Latar belakang penclitan tersebut adalah asuransi
merupakan salali satu produk yang berbentuk jasa. Daa dalam memilits jasa
asuransi, nasabah akan mempertimbangkan banyak hal antara lain fasilitas,
keimudahan-kemudahan yang ditawarkan serta jaminan  oleh perusahaan
asuramsi. Penpetahuan tentang sikap nasabah dapat dijadikan pertimbanpan
bagi perusahiaan untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengarulit nasabah
dalam mengambil keputusan.

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah evaluasi dan atau
keyakman berpengaruh terhadap sikap konsumen di PT Asuransi Jasindo,
Hipotesis kedua adatah terdapat perbedaan sikap konsumen di P1 Asuransi
Jasindo ditinjau dari umur, jenis ketamin, pendapatan, pekerjaan.

Penelitian  ini menggunakan analisis deskriptif, analisis vegresi
berganda, amalisis fishbein, koefisien deternvinasi dan wji beda Kruskal-
Wallis. Dari penelitian ini dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
|. Berdasarkan analisis sumbangan rata-rata inasing-masing atribut

keyakinan, evaluasi dau sikap dapat diketahui bahwa atribut mendapatkan
layanan jasa asuransi dengan suasana kantor yang wyaman merupakan

amibut yang paling tidak diyakini olel konsumen.




2. Dari analisis Kruskal-Watlis dapat disivipulican tidak terdapat perbedaan
keyakinan, cvaluasi dan sikap konsumen berdasarkan karakteristik jenis
kelainin, usia, pekerjaan dan pendapatan.

3. Dari hasil analisis regresi dapat dishﬁpulkan bahwa:

(1) Secara kescluruhan faktor atribut  keyakinan dan  evaluasi
berpengaruh  signifikan terhadap sikap. Keyakinam dan evaluasi
masing-iasing atribut berpengaruh positif terhadap konswnen PT
Asuransi Jasindo kecuali pada faktor-faktor keyakinan dan evaluasi
mendapatkan layanan jasa asuransi dengan harga preny yang rendaiy,
keyakinan dan evaluasi mendapatkan bonus ataw. prewii yang dibeli
dari PT Asurans Jasindo pada saat-saat tertentu.

(2) Deagan pendekatan uji T dapat diketahui bahwa variabel keyakinan
yang berpengaruh terhadap sikap konsumen terdapat pada atribut
mendapat bonus atau premi yanyg dibeli dani PT Asurans Jasindo pada
saat-sant tertentu, mendapat layanan produk jasa asuransi dengan
pewnbaydran atss premi yang dibayarkan deagan baik dan variabel
evalvasi yang berpengaruh terhadap sikap konsumen terdapat pada
utribut mendapatkan tayanan pendukung tainnya, sementara yang fain
tidak berpengarult sceara signifikan terhadap sikap konsumen,

Berdasarkan analisis data dan kesimpulan dari penelitian tersebut

penulis meayampaikan saran sebagai berilkut;




1. Pihak manajemen diharapkan dapat mentperbaiki suasana yang ada
schingga konsumen merasa nyaman apabila sedang melakukan transaksi
di PT Asuransi Jasindo.

2. Diantara atribut yang dicelid ternyata banyak faktor seperti mendapatkan
bonus atas premi yang dibeli dari PT Asuransi Jasindo pada saat-saat

tertentu mendapatkan layanan produk jasa dengan pembayaran.

2.2 Pengertian Pemasaran

Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan pokok yang ditakukan
ofeh perusahaan wntuk mempertahankan hidupmya, umtuk berkembang dan
iendapatkan  laba,  Pemtasaran  berbubungag  erat  dengan  kebutuhan
konsumen, karena dari adanya kebutuhan terscbut maka akan menyebabkan
tmbulnya permintaan yang mendorong  produsen  unfuk  mewujudkan
terpenuhi kebutuhaniya sehingga konsumen merasa terpuaskan.

Pengertian penasaran  menurut Philip Kotler adaiah: “Pemasaran
adalal suatu proses sosial dengan imana individu-individu dan kelompok
wendapatkan apa yang menska butudikaa dan iginkan dengan menciptakan
dan mempertukarkan produk dan nilai individu dan kelompok tairmya”

(Philip Katler, 1993 : 5).

2.3 Konsep Pemasaran

Secara defmitif konsep pemasaran adalah:




"Sebuah falsafah bisnis yang menyatakan bLahwa pentuasan kebutuhan

konsumen nerupakan syair ekonomi dan sosial bagi kelangsungan hidup

perusahaan” (T. Hani Handoko, 5).

Tiga wusur pokok kousep pemasaran (Basu Swasta, 1987 ; hal 5) adalakh:

a. Berorientasi pada konsumen

Perusahaan yang benar-benar ingin memperhatikan konswmen harus:

1.

Menentukan kebutuhan pokok (basic need) dari pembeli yang akan
dilayani.

Menentukan kelompok pembeli yang akan dijadikann sasaran
pergjualan,

Menentukan produk dan program petnasacatinya.

Mengadakan penelitian terhadap konsumen untuk mengukur |
nienilai dan menafsitkan keinginan, silap, serta perifaba mercka.
Menentukan dan melaksanakan strategi ymnp paling baik yaitu
menitik beratkan pada mutu yang tinggi, harga yang muralt, atau

model yang menarik,

b. Penyususian kegiatan pentasaran secara integral

Penyintegrasian kegiatan pemasaran berarti bahwa setiap oramg datam

perusahiaan turut berkecimpung dalam suatu usaha yang terkoordinir

untuk memberi kepuasan konsuinen sehigga tujuan  perusahaan

tercapai.Selain itu harus terdapat juga penyesuaian dan hoondinrasi

mtara produk |, harga, soluran distibusi dan prowosi  umtuk

meaciptakan hubungas pertukaran yang kuat dengan konsumien.




¢.  Kepuasan konsumen
Faktor yang meuentwkan apakah perusahaan dalam jangka panjang
akan mendapat laba adalalt fergantung pada banyak sedikitnya
kepuasan konsumen yang dapat dipenuhi. Untuk memberikan kepuasan
tersebut perusahaan dapat menjual barang atau jasa yang paling baik
dengan harga yang layalc. Memuaskan konsumen adalah lamei pokok
untuk merail pelanggan dati meinenangkan  persaitigas. Meskipui
demikian banyak perusahaan yang kurang menyadari arti penting
kepuasan konsumen, akibatnya perusahaan cepat atau lambat akan
mengalami  kemunduran  dan  posisinga  bisa diambil alih oleh

perusaligan pesaingnya,

2.4 Pemasaran jasa
24,1 Pengertian jasa |
Jasa adalaly sctisp tindakan untuk kevja yang ditawarkan olel salah
satu pihak ke pitak tang lain yang secara prinsip intangible dan tidak
menyebabkan perpindahian kepemilikan apapun produksinya dan bisa juga
tidak terikat pada suatu produk fisik. (Kotler 1997: 476)
242 Karakteristik Jasa
Jasa wemtliki karakteristik yang unik dan betbeda dengan
karakteristik barang. Adapun karakteristik jasa adalah sebagai berikut:

a) Intangible
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Yaitu tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, dicivm atae didengar

sebelusn dibeli

Konsekuensi-konsekuensi yang muncul akibat dari sifat intangible

adalah:

Jaga tidak bisa dilihat, dirasakan, dicicipi, atau disentul seperti
yang dapat kita rasakan pada suatu barang.

- Karetia itu jasa tidak bisa disiupan |, dan akibatnya fluktuasi
permintaan jasa sering sulit untuk dikenakan,

- Jasa tidak bisa dipatenkan secara sah, sehingga suatu kousep kegja

akan mudzh sekali ditiru oieh pesaing.

- Jasa tidak antuk bisa di-display setiap saat atau dengan mudah
dikosiswinsikan kepada konsumen, kar¢na itu kualitas jasa
wungkin sulit untuks dinitai otel konswnen.

- Lain dan it penentuan harga jasa yang sulit karena biaya
penwosesan juga sulit dibedakan mana yang bisya teap dan
dimana yang biaya operasi

b) Keberagaman

Keluaran jasa bervariasi (heterogen) sehingga jasa  sulit

distandarisasikan, sebab utama dari kesulitan ini adalali meski

unituke sudtu jasa yang sama, setiap individu konsumen itu ingin
dipenvhi keinginannya dengan cara yang berbeda-beda sejak
sebetun maupun selama jasa yang difmginkan  konswven ity

diproses.




¢} Simuftanitas Produksi dan Konsumsi
Karakteristik antars produksi dan konsumsi jasa yang berbeda
dengan karakteristik barang.Barang biasanya dibuat dulu baru
kemudian dijual dan dikonsumsi Sementara itu kebanyakan jasa
dijual terlebil dahulu baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi
secara simultam,
d) Kerentanan
Kenyataan bahwa jasa itu biasanya tidak bisa dikembalikan atau
dijual kembali wengimplikasikan perlu disusunnya strategi
perbaikan yany akan digunakan ketika terjadi kelcelirum.
2.4.3  Kiasifikasi Jasa
Klasifikast jasa dapat dilakulcan berdasarkan 7 kritecia {Lovelock,
1987 datam Evans dan Berman, 1990) dikutip oleh {pada (2603, hal 16-19)
yaitu:
a. Segen pasar
Berdasar segmen pasar jasa dapat dibedakan menjadi jasa kepada
konsumen akhir dan jasa kepada konsumen organisasional. Sebenamya
ada kesamaan diantara kedua seginen pasar tersebut dalam pembelian
jasa.Baik kousumen akhir mauptiit konsumen organisasional sama-sama

melalui proses pengambilan keputusan,
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b. Tingkat keberwujudan (fangrbifity)
Kriteria int berhubungan dengan tingkat kelerlibatan produk fisik
dengan Konsumen.Berdasarkan kriteria ini jasa dapat dibedakan
tmenjadi 3 macam:
L. Rented good servis
Dalam jenis ini konsumen menyewa dan menggunalcan produk-
produk tertentu sefama jangka waktu tertentu pula.Contoly::
penyewaan mobil, kaset video.
2. Owned good service
Pada owmed pood service, produk- produlk yang dimiliki
konisumnen diseparasi, dikembangkan atau ditingkatkan unjuk
kegjanya dtau dipelihara  atau dirawat oleh perusahaan
jasa.Contoh: jasa reparasi, pencucian mobil.
3. Non- good service
Karakteristik khusus pada jenis ini adalal jasa personal bersifat
intangible (tidak berbentuk produk fisik) ditawarkan kepada
konsumen.Contoh: supir, dosan,
¢. Keterampilan penyedia jasa
Berdasarkan tingkat penyedia jasa, jasa terdiri davi profesional secvice
(misal konsultan manajemen, konsultan hukum) dan non profesional

service { misal supir taksi, penjaga matani)
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d. Tujuan organisasi jasa
Berdasar tyjuan organisasi jasa, jasa terdiri dari commercial service
(imisal penerbangan, bank) dan non profit service(imisal sekolaly, panti
asulan).
e. R rgulasi
Fasa dapat dibagi menjadi repulated sevvice uisal pialang, perbankan)
dan non regulated service (inakelar, Katering).
£ Tingkat intensitas karyawan
Jasa dapat dikelompokan menjadi 2 macam yaitu equipment based
service { misal cuci mobil otomatis, atm) dan people based service
(misal satpam, konsultan inanajemert).
£. Tingkat kantak penyedia jasa dan pelanggan
Jasa dapat dibagi menjadi high contact service (misal bank, dokrter) dan
low contact service (biogkop)
2.4.4 Lima dimensi jasa
a) Kehandalan
Kehandalan adalah kenrampuan yang dapat diandaikan, akurat dan
komsisten datam mengerjakan jasa sesux dengan yang diinginkan
konswinent.Misalnya: dokter yang handal dan cekatan, perawat yang
handal dan cekatan.
b} Tanggapan
Tanggapan adalah kewavan untuk membeniom pelayanan dan membantu

konsumen dengan  segera.Sejumnlah  organisasi  memilih  uneek
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berfokuskepada tanggapan dalam posisinya.Mereka memberi tanggapan
tertadap keinginan konswuen dengan kemauan un@k membantt
melayani sesegera suungkin Misalnya: dokter yang handal dan cekatan,
perawat yang handal dan cekcatan,

¢} Assurance.
Dimensi ini bisa diguakan wuuk posisi oleh sejumiah mdusti secara
cfektif, khususnys bila kehandalan dan keyakinan peberi jasa
terupakan hial yang sangat penting. Assurance juga saugat penting dalam
perawatan kesehatan.Misalnya: tarif tempat parkir.

d) Empat
Organisasi jasa juga dapat memposisikan divinya berdasarkan empati,
yang dibangun di atas kebutuhan konsumen akan perhiatian, yaitu berupa
pechatian individual Misalnya: pelayanan adwinistrasi yang ramah,
petayanan dolkter yany ramah, pelayanam perawat yomp ramah,

¢) Tangible
Karena tsgible, khosusuya linglomgan st , swerupakan salah gatu
aspek organisasi jasa yang dengan mudah terlihat oleh konsumen, maka
penting lavanya tnglungan fisik i, apapumbentularya harus didesaiym
dalam cara yang konsistesi detigan strategi pisisi.Misalnya: kelengkapar

fasititas, cuangan yang oyaiman, sussdng yang ayamat,
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2.5 Perilaku Ronistinen

Mempelajari perilaku konsumen sangatlah penting bagi manajer
pemasaran untuk memahami mengapa dan bagaimana perilaku kornsumien
tersebut.Sehingga perusahaan dapat mengembangkan produlaiya, menentukan
harga, mempromosikan dan mendistribusiakn produknya yang baik.Dengan
mempelajart peritaku i, mangjer akan mengetahul eesempatan baru yang
berasal  dari  belum  terpenuhinya  kebutuban  dan  kemudian
mengidentifikasikan untuk mengadakan segmentasi pasar Perilabu konsumett
dapat didefinisikan sebagai berikut:

Perilaku konsumen adalah legiata- kegiatan individu yanp secara
langsung tetlibat dalain mendapatkan dan mempergunakan barang-barang dan
Jasa tecnasule di dalamuya proses peagambitan keputusan pada persiapan dan
penentuan kegiatan- kegiatan trsebut.(Winardi, hal 143).

Ada 2 glemen penting dari pertlaku konsmnen yaitu:

a. Proses penganbilan keputusan

b. Kegiatu fisik, yang semua ini melibatkcan melibatkcan individu datam
wmenifai, mendapatkan dan mempergunakan barang- barang dan jasa
ekonomis

Perilaku konsumen mempelajar diciana dalam koondisi macam apa
dan bagaiman kebiasaan seseorang weinbeli produk tertentu dengant merk
tectentu Konsumen (i sangat membantu wanajer peatasacan di datam

menyusun kebjaksanaa pemasaran perusahaan,
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Perilaku konsumien dafam miefakukan keputusan pembelian sangat
dipenganii olelt faktor lingkuagan baik it fkror lingkungan ekstern
inaitpun faktor lingkungan intem.Secara sederhiana variabel. variabel dalais
perilaku konsumen dapat dibagi dalam 2 hal yaitu;

2.5.1. Faktor ekstern yaug mendasati peritaku konsuitien
a. Kelas sosial

Adalah pembagian di dalam masyarakat yang terdiri dart individu-

individu yang berbagai nilai, minat, dan perilake yang sama. Mereka

dibedakan oleh perbedaan seatus sosial ekonomii yang berjajar dari
yang rendah hingpa yanp tinggi.
h. Kelompok referensi

Merupakan ketompok sosial yang menjadi ukuren seseorang untuk

membentuk kepribadian atau memberikan pengarul langsung atau

tidake lamgsunp.Dalam kelompok ind biasanya (erdapat pemimpin
panitan yang ixiétttpuliyai pengaruh kuat terhadap peritaku pembelian
auggotanya Manajer perusahaan liarus mampu melakukan pendekatan
pada kelompok pemimpin panutan itu serta wmenyatukan mercka
tentanig uilai suatu produk atau jasa yany ditwarkan.

¢. Merupskan sebuah lenbaga sosial penting Keluarga bertanggung

Jawab teriadap proses sosialisasi kousumen, wmaksudnya pencrysau

aitai- nifai kuttur dan norma- notma masyarakat atau kelompok pada

atalc- anak,
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2.5.2. Faktor intern yang mendasari peritaku konsumen

a. Motivasi
Petitaku  manusia ditimbulkan atau  ditnulai  dengan  adanya
motivasi.Banyak psikologi yang memakai istilah- istilah yang
berbeda- beda dalam menyebut sesuatu yang menimbuikan perilaku
tersebut. Ada yang menyebut sebagai motivasi, kebutuhan , desakan,
keinginan, dan dorongan. Definisi motivasi adalah {Basu Swastha dan
Hani Handoko, 1982)
“Keadaan dalam diri seseorang yang mendorong keinginan individu
untuk melakukan kegiatan- kegiatan tertentu guna mencapai suatu
tujuan™

b. Persepsi
Merupakan suatu proses dimana  sescorang  akan  memilih,
memuaskan, merumuskan dan menafsitkan  informasi  untuk
meaciptakan  suaty  gambaran yaug  berarti  seseorang  datan
mentpunyai pandangan tediadap sebualr produk atau jasa apabila ia
wmengetahui bahwa produk tersebut ditawarkan.Dalam pemmyatan
perbedaan pandangan dalam diri seseorang tersebut akan menciptakan
togkah iaku pembelian yang bebeda puta.Persepsi  morupakcan
penafsiran realitas dan masing- asing diantara kita memandang

tealitas dar sudut perspektit yang berbeda.
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¢. Kepribadian dan konsep diri
Merupskan perasaan dan pemikiran seseorang berkenaan dengan
diriuya sendiri, Manajemen pemmasaran hacus dapat
mengidentifikasikan tujuan konswinen karena dapat mempengandii
petitaku mereka. Setiap orang memiliki konsep diri yang berbeda-
‘beda  sehingga mennmgkinkan adanya pandangan yang berbeda
tethadap usatia- usaha pesnasaran perusalaan.

d. Sikap
Sikap mewpunyat hasit dari faktor gevetik dari proses belajar dan
selalu berhubunpan dengan swatu obyek atau produk.Sikap biasanya
memberikan  penilaian  (menetima/inenolak) techadap obyek atau
produk dan proses belajar baik dari pengalaman maupun dari yang
lain. Menuru¢ Nickels (1997 hat 178) pengertian sikap yang sering
diterapkan dalam pemasaran adalah “suatu kecendenmpan yang
dipelajari untuk hecaksi tethadap penawaran produk atau jasa dalam

masajah-inasalah yang baik atau kurang baik secara konsekuen.

2.6 Sikap konsumien
Setelah konsumen melakukan pencadan dan pemrosesan infonnasi
langkalt berikutnya adalah snenyikapi informasi yang diterimanya. Apakah
Kongunien kan mevakini informasi yang diterimanya dan memilil averek
tertentu umtuk bibeli, bal  dtu  berkaitn  dengan  sikap  yanp

dikerbangkan. Keyakitian — keyakinan dalam pililan — pitian konswmienatas
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suatu merek adalalh merupakan sikap konsumen.Dalam banyak hal sikap
terhadap merek tertentu adalah sering mempengaruhi apakah konsumen akan
membeli apa tidak.Sikap positifterthadap merek tertenty akan memungkinkan
kouswmen melakukan pembelian terhadap merek itu, sebaliknya sikap negatif
akan wenghatangi konsuimen dalam melakukan pemibelian.
2.6,1 Sifat- sifat sdcap konsumen
Jika kita analogika sikap konsumen terhadap terhadap merk produk
berarti baliwa merk terhadap silap yaitu wmempelajari kecenderungan
Konsumen untuk mengevaluasi mevek baik disenangi atau tidak disenangi
secara konsisten.Dengan demildan konsumen mengevaluasi merek tertentu
secara keseluruhan dari yang paling jelek sampai yang paling baik.
2.6.2 Kowmpoaen sikap
Hubungan kepercayaan tedadap merk, avaluasi mecek, dan maksud
wmtuk membell merupakan tiga komponen sikap yang dapat digambarkan

sebagai betikut:
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Komponen kogniti{
kepercavaan techadap

merek

Y
Komponen afektif

Evaluasi merek

4
Komponen konatif
Maksud untuk

Membeli

Gambar 1.1.
Komponen Sikap
Kepercayaan inerek adalah komponen kognitif dari sikap , evaluasi
merek adatah komponen afektif atau perasaan, dan maksud untud
membeli adalah komponen konatif atau tindakan, Hubungan ketika
komponen tersebut mengilustrasikan hirarki pengaruh keterlibatan tinggi
yaitu kepercayaan merek! mempengaruhi evaluasi merek, dan evaluasi
merek mempengaruhi maksud untuk membeli.
2.0.3. Pentingnya sikap
Sifat yang penting dari sikap adalah keyakinan (kepercayvaan)dalam
memegang  sikap tersebur.Beberapa sikap mungkin dipegang dengan
keyakinan yang kuat sementara yang lain mungkindengan tingkat yang

rendah. Pemnahaman tentang keyakinan ini menjadi penting karena sikap
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yang dipegang dengan penuh keyakinan akan jauli lebih dapat dihandalkan
dalam membimbing perileky dan lebih centan terhadap adanya perubahan
atau pengaruh lingkunganSeperti yang diuraikan dalam teori perilaku
konsumen dalam melakukan pembelian atas suate produk dipenganhi oleh
banyak faktor rangsangan dari luar yaitu rangsangan pemasaran dari penjual
dan rangsangan kekuatan ckonomi, tehnologi, politik, dan budaya serta
karakeeristik dan proses keputusan pembelian (Kotler, 1995). Karakteristik
konsumen yang dikemukaakan dalam peaelitian ini adalal usia, jenis
kelamin, pendapatan dafam sebulan, jenis pekerjaan, Sikap konsunien
mempunyai  peranan  penting  dalam  membentuk  peerilaku
konsumcn.[}eﬁgan adanya sikap konsunen maka perusahaan lebih dapat
mengetahu  kebutuhan dan perilaku konsumen di masa yang akan
datang Sehingga peerusahaan akan berusaha untuk meningkatkan kualitas
alan barang dan jasa yang dapat mewujudkan twjuan perusahasn yaitu
kepu 'san konsuthien tercapai.
2.6.4 Fungst sikap

Teori fungsional sikap yang dikermulcakan oleh Katz terdiri dari enyat

hal yaitw:
a) Fungsi instremental, fungsi manfaat atau fungsi penyesuaian

Fungsi it dapat weounjukan bahwa individu melalui sikapaya

bersabia wntuk memaksimatkan sesuatu yang difnginkannya dan

wenghindari hal- hai yang tidak diinginkamya.

b) Fungsi tnetmpertaliankan ego
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Apabila seseorang mengalami sesuatu yang tidak menyenangkan dan
mengancam egonya, imeka sikap akan melindungi dari hal tersebut.
c) Fungsi pernyataan din
Seseorang sevingkali mempunyai sikap tertentu untuk memperoleh
kepuasan dengan cara menyatakan nilai yang dianutnya.
d) Fungsi pengetahuan
Manusia mempunyai kecenderungan watuk ingin talw, mencari
penalaran dan untuk mengorganisasikan pengalaman,
2.6.5. Model Sikap
Penggunaan model dalam penclitian sikap tergaritung pada konteks
penelitian dan keletuasaan obyek yang diteliti. Konteks penelitian berkenaan
dengan komponen penelitian pada kompaonen tertentu dari sikap ( cognitive
dan effective), yang diduga akan terjadi ata berkaitan dengan obyek diteliti,
sedangkan keleluasaan obyek yang diteliti bersangkuian dengan banyaknya
akibat yang bersedia dilanggung subyek penelitian apabila subyek tersebut
obyek it ICareny ity ada heberapa madel sikap yang biasa dipakai-
L, Model sikap pertama atau Mudeiartribute Attitede model
Model sikap dengan {ogika tersebut disebut sebagai
multiatribute attitude model dan dinunuskan sebagai berikut:
Ab =% Xib
Dimana;

Ab = Menunjukkan sikap konsumen terhadap merek b
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Xib = Keyakinan konsummen terhadap merek b yang ditunjukkan oleh
atribut i
= Banyaknya atribut i yang dipertimbangkan

Model tersebut sangat tepat digunakan untuk mengetahui sikap
konsumen.Jika peueliti mewmpunyai kepastian bahwa kousumen
memberikan bobot yang sama Lesarnya terhadap atribut- atribut
produk atauw merek yang relevan.Dianggep sama (tidak samna)
pentingnya atau nilainya.Syarat ini hanya dapat dipenuli jika
- produknya monopolis atau konsumen terkendala olel syarat tefadinya
transaksi secara bebasseperti daya beli yang terbatas dan adanya
interveusi yang kuat dari orang lain dan hanya dihadapkan pada
pilihan tunggal harus mengkonstmsi  jika mereka  sedang
membutuhkan produk tersebut.

2. Model sikap kedua

bahwa saat ini kondisi seperti pada model pertama tersebut masih
mungkin dijumpai, tetapi seiring denigan semakin terbukanya sistem
perekonomian dunia, maka tuntutan ke arali sistem yang dikeadalikan
oleh mekanisme pasar juga semakin besar Akibatnya adatal
munculnya pemain baru yang bergerak pada sekror yang sama seperti
produsen yang endapat fasilitas wmonopolis tadi, sehingua
membentuk suatu industri pada tingkat persaingan yang besar dengan

harga, Kkualitas dan lain- lainKarena iw, datam perkembangan
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selanjutnya, model pertama tersebut mengalami penyesuaian. Karena
konsumen pada saat ini dihadapkan ofeh banyak tawaran, maka
konsumen relatif mempunyai kebebasan tmemitih produk atau merek
yang dipilih konsumen aken dipengaruhi oleh keyakinannya mengenai
atribut-  atribut  produk atau merek tersébut yang harus
ditertimanya.Jika konsumen mengkonsumsi produk atay rmerck
tersebut, serta bobot penilaiannya tentang atribut produk atau merek
yang dirasakan penting sebagai komponen atfektive otell konswnen

tersebut. Dengan pengertian itu, maka
Ab =Y Wi. Xib

Dimana:

Wi = Bobot atribut- atibut i

Xib= Keyakinaﬁ konsumen atas atribut- atribut { yang terdapat pada
produlc ataw  merek b

Ab = Sikap konsumen terhadap merek b

3. Model sikap ketiga

Variasi modet lain juga dilibatkan kompanen cognitive dan

affektive secara bersama- sama, seperti halnya model kedua

dikeinbangkan pula oleh Fishbein seperti pada mode! di bawah ini:

Ao=S (bi)es)

=i
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Dimana:
Ao = Sikap Sikap terhadap obyek
Bi = Kekuatan kepercayaan bahwa obyek memiliki atribut i
et = Evaluasi mengenai atribut i
n = Jumlah atribut yang menonjol

Proporsi kunci dalam teoti Fishbein adalah balwa evaloasi
terhadap Kepercayaan utama menghasilkan sikap keseluruhan.Secara
sederhana seseorang cenderung menywcai obyek yang mereka percaya
memiliki ¢iri “baik™ dan tidak menyukai obyek yang mereka percaya
meniliki citi  “buruk™Datam model multicii  Fishbein sikap
keselurulian terhadap obyek adalah fungsi dari 2 (dua) faktor.
Kepercayan dan kekuatan utama jika dikaitkan dengan obyek dan
evaluasi dari kepercayan tersebut.

4. Model sikap keempat

Ped_cemhaugan lebth  lanjut  dari  model kedua dengan
rmemasukkan angka atau skor ideal dalam modgl tersebut. Angka ideal
tnt 2kan memberikan informasi tentang nilai yang seharusnya ada atau
yang seliarusnya dapat dicapai pada suatu produk atau meeek yang
akan  dikonsumsi oleh konsumen Variasi model angka ideal ini
dirumuskan seperti model di bawah ini:

Ab =Y Wi (li~ Xib)
Dimana:

Ah = Sikap konsumen terhadap merel b
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Wi = Bobot atribut- atribut i
Xib = Keyakinan konsumen atas atribut- atribut yang terdapat pada
produk atau merek b

li = Angka ideal dari atribut i
Dari keempat model sikap diatas peneliti cenderung menggunakan model
ketiga yaitu model sikap Fishbein, hal ini didasarkan kemudahan dan tebil:
cocok untuk digunakan dalam penelitian ini karena menggunakan skala
sikap yang jelas.

2.7. Hipotesis

L. Evaluasi dan atau keyakinan berpengaruh techadap sikap pasien di RSUD

Kebumen.

2. Ada perbedaan sikap pasien di RSUD Kebumen ditinjau dart wnue, jenis

kelamin, pendapatan, peketjaan.




BAB I
METODE PENELITIAN

3.1. Populasi dan Sampel

3.1.1. Populast
Merupakan sekumpulan elemen atau obyek yang diselidiki, populasi
dari obyek penelitian ini adalah pasien rawat inap di RSUD Kebumen

3.1.2. Sampel
Adalah  bagian dari populasi yang karakteristiknya hendak
ditetiti.Sampel penelitian meliputi sejumlal responden yang lebih besar
darl persyaratan minimal yaitu sebanyak 30 respoinden. Menuryt
Guiford (1987:125), semakin besar sampe! (makin besar nilai n
=banyaknya ¢lemen sampel) akan memberikan hasil yang lebih akurat.
Pengambilan  sampel ini menggunakan metode convinience
sampling.Pada tehnik ini peneliti akan meneutukan sampel berdasar
sifat kemudahannya yaitu dengan cara mengambil sampel dari
populasi.Sampel yang digunakan adalah 100 responden, hal i
disebabkan karena keteerbatasan waktu dan dana yang dimiliki oleh

penulis,

3.2. Metode pengumpulan data
Data yang dibutulikan dalam penelitian meliputi data primer yaiwu data
yang diperoleh langsung dari responden. Untukmemperoleh data mengenai
variabel penelitian, metode pengumpulan data yang digunakan adalah

kuesioner (angket).Angket merupakan daftar pertanyaan yang relevan

7




dengan tujuan penelitian yaitu mengenai variabel-variabel sikap pasien di
RSUD Kebumen, Penelitian ini menggunakan bentuk angket tertutup
artinya pada setiap pernyataan yang diajukan melalui sikap pasien di
RSUD Kebumen.

tsi angket ini terdiri dari identitas pasien yang berisi nama, alamat,
yang imengisi angket tersebut. Karakteristik pasien yang dijadikan dasar
pengetompokan meliputi gender, usia, pekerjaan, pendapatan dan
permyataan-pernyataan tentang sikap pasien di RSUD Kebusnen,

Angket yang berisi tentang evaluasi dan keyakinan pasien pada
variebel sikap pasien di RSUD Kebumen yaitu yang terdiri dari: 1) harga
dari RSUD Kebumen, 2) pelayanan administrasi yang ramah, 3) Pelayanan
perawat yang ramah 4) Pelayanan dokter yang ramah 5) tempat parkimya,
6) suasana yang nyaman, 7) perawat yang cekatan 8) dokter yang cekataq,
9) kelengkapan fasilitas, 10) dokter yang handal 11) perawat yang handal.
Yang kemudian dinilai berdasar 4 altematif untuk jawaban keyakinan dan
evaluasi. Untuk keyakinan, 4 skor sangat yakin, 3 skor yakin, 2 skor tidak
yakin, 1 skor sangat tidak yakin. Untuk evaluasi, 4 skor sangat penting, 3

skor penting, 2 skor tidak penting, 1 skor sangat tidak penting.

3.3. Pengujian Hipotesis
3.3.1 Uji Validitas
Pengujian ini dilakukan untuk mengukur valid tidaknya suatu kuesioner

mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukuc oleh kuesioner
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tersebut. Uji validitas dilakukan dengan menggunakan metode korelasi
Pearson, yaitu dengan mengkorelasikan antara skor total variabel
keyakinan dan evaluasi dengan skor nasing-masing atribut,
3.3.2 Uji Reliabilitas
Reliabilitas merupakan alat untuk mengukur kehandalan (reliabet)
indikator dari variabel suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan
handal apabila jawaban sescorang terhadap pernyataan adatah konsisten
dari waktu ke waktu, Pengujian reliabilitas dilakukan dengan
menggunakan wji Alpha Cronbach.
3.3.3 Metode Analisa Data
3.3.3.1 Analisis Diskriptif
Merupakan analisis yang didasarkan pada hasit jawaban yang
diperoleh dari responden ditman responden membuat pernyataan dan
penilaian terhadap kriteria-kriteria yang digjukan ofeh penufis yang
terangkum dalam daftar pertanyan
3.3.3.2 Analisis Statistik
Yaitu menganalisis data yang dinyatakan dengan angka-
angka.Angka-angka tersebut adalah data yang diperoleh davi
Kuesioner dengan sistem skala skor.
(1) Formulasi Fishbein (indeks sikap)
Model ini meugeu‘lukakan bahwa silap terhadap obyek tertentu

didasarkan pada perangkat kepercayaan yang diringkas mengenai
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atribut obyek yang bersangkutan yang diberi bobot evaluasi
terhadap atribut tertentu.

Rumus formulasi fisbein ini diperoleh dengan mengalihkan skor
evaluasi dengan skor kepercayaan sehingga akan diperoleh

besamya angka indeks sikap, bila diformulasikan adalah:

Ao= 3 biei
Dimana:
Ao = sikap terhadap obyek
bi = kekuatan kepercayaan bahwa obyek memiliki atribut i
ei = evaluasi mengenai atribut i

= jurnlah atribut yang menonjo!

(2) Analisis Regresi Berganda

Analisis ini digunakan untuk mengetahui apakah ada
peagaruh yang positif antara variabel bebas (X1, X2,X3) yaitu
evaluasi responden, keyakinan responden dengan variabel terikat
(Y) yaitu sikap pasien
Model regresinya adalah:

Y=a+tbXi+cX
Dimana:
Y =Sikap pasten yang berperan scbagai buyer
a =Konstanta
b =Koefisien regresi uatuk variabel bebas X

¢ =Koefisien regresi untak variabel bebas Xz
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X1=Evaluasi responden
X2 =Keyakinan responden
Usi koefisien regresi individual (uji T)
Uji itu untuk melihat keseksamaan parameter bib2 secara
individual digunakan untuk meagukur besarnya pengaruh
hubungan antara satu variabel independen dengan variabel
dependen.
Dalam pengujian ini dipakai statistik uji ¢ langkah-langkah
pengujiannya adalah sebagai berikut:
1. Menentukan hipotesis operagional
- Ho = Tidak ada pengaruh yang positif evaluasi atau
keyakinan terhadap sikap pasien.
- Ha = Ada pengaruh yang positif evaluasi atau keyakinan
terhadap stkap pasien.
2. Menentukan kriteria peagujian hipotesis
-0.=5%
-Ho diterima bila probabilitas (p }>a
- Ha ditolak bila probabilitas { p)<a
3. Perhitungan probabilitas (P) untuk T
4. Pengambilan kesimpulan
Dengan memjuk pada kriteria pengujian hipotesis dan
periitungan t {(point 2 dan3)dapat disimpulkan Ho dapat

diterima atau ditolak,




*  Uji koefisien regresi serentak (uji F)
Dilakukan untuk menguji keseksamaan parammeter secara
bersama-sama. Langkali- tangkah statistik uji F adatali:
1. Menentukan hipotesis operasional
- Ho = Tidak ada pengaruh yang positif evaluasi atau
keyakinan terhiadap sikap pasien.
- Ha = Ada pengaruh yang positif evaluasi atau keyakinan
terhadap sikap pasien.
2. Menentukan kriteria pengujian hipotesis
- =5%
-Ho diterima bila probabilitas (p ) >«
- Ha ditolak bila probabilitas (p) <a
3. Perhitungan probabilitas (P) untuk F
4. Pengambilan kesimpulan
Dengan merujuk pada kriteria pengujian hipotesis dan
perhitungan £ (point 2 dan3)dapat disimpulkan Ho dapat
diterima atau ditolak.
(3) Koefisian Detenninan
Digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel bebas
(evaluasi dan keyakinan responden) terhadap variabel terikat
(sikap pasien)secara terpisah dari variabel bebas laincya. Hal ini
dimaksudkan agar pengaruh antara variabel x (evaluasi dan
keyakinan respondeu) dengan vaciabel y (sikap pasien) dapat

merupakan pengaruh yang murni.
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(4) Uji Beda Kruskal-Wallis

Tehnik ini merupakan salah satw jenis pedtungan uji non

parametrik yang digunakan untuk menentukan adanya perbedaan

antara kelompok amatan misal gender pria dan wanita dengan

nilai keyakinan pasien, evaluasi tenyang keyakinan tersebut dan

sikap pasien. Data yang dianati disini  diperbandingkan

berdasarkan perbedaan rerata skala ordinai dari 2 kelompok atau

lebih, sedang hasil yang diperoleh berupa nilai kai-kuadrat.

Langkah-langkah pengujian :

a. Ho: Tidak ada perbedaan sikap pasien di RSUD Kebunen,
Perbedaan ini didasarkan menurut umur, jenis kelamin,

. pendapatan, pekerjaan.

Ha: Ada perbedaan sikap pasien di RSUD Kebumen.
Perbedaan ini didasarkan menunut umer, jenis ketamin,
pendapatan, pekerjaan.

b. Menentukan kriteria penerimaan dan penolakan hipotesis

dengan menggunakan probabilitas & = 0,05

- Ho diterima atau Ha ditolak jika probabititas >0,05

- Hoditolak atau Ha diterima jika probabilitas < 0,05

¢. Menghitung probabilitas (P)
d. Mengambil keputusan dengan menggunakan prosedur b dan

¢ dapat ditentukan diterima atau ditotak iipotesis.




