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ABSTRACT

Considering the development of hospital nowdays that is not only in social
aspects but also in economi social ones make hospital to do marketing activities
one of them is the marketing of hospital service which the activity is for costumer
who want to use the hospital service, one of the service is the in patient service.
The research aims at knowing the relation between mix marketing component and
consumer s incame rate to the consumer s decision to choose the hospital in patient
service in RSUP Dr. Soeradji Tirtonegoro Klaten.

Teknique of sample collecting is using the purposive sampling and the re-
search sample is 145 respondences from RSUP Dr. Soeradji Tirtonegoro. The data
of analysis method uses the double regression analysis.

Based on the data analysis result, can be concluded as follows: 1) the re-
sult of t test shows that product, price, process and the interaction between product
and the income rate shows a significant result. The double regression analysis gets
the model Y = 0,069 + 0,173X1 + 0,232X3 + 0,224X6 + 0,093XIM + e. 2) The
result of ftest which 7,790 > 1,75 shows that there is a significant influence between
mix marketing variable and the income rate in together to the consumer s decision.
3) The result of determination coefisisiency (R2) is 41,4%. It is influenced by the
changes of component product, place, price, promotion, people, process, physical
evidence, interaction between product and income rate, interaction between place
an income rate, interaction between price and income rate, interaction between
promotion an income rate, interaction between people and income rate, interac-
tion between process and income rate, interaction between physical evidence and
income rate. The rest of 58,6% is described by another component which was not
observed in this research.

Keyword : product, plece, price, promotion, people, process, physical evidence,
income rate, consumer’ decision.



A. Pendahuluan

Industri jasa pada saat ini meru-
pakan sektor ekonomi yang sangat
besar dan tumbuh sangat pesat. Per-
tumbuhan tersebut selain disebabkan
oleh pertumbuhan jenis jasa yang
sudah ada sebelumnya, juga dise-
babkan oleh munculnya jenis jasa
baru sebagai akibat dari tuntutan dan
perkembangan teknologi. Hal ini
menjadi dasar bagi industri jasa un-
tuk melakukan kegiatan pemasaran
jasa. Kegiatan pemasaran merupakan
suatu proses yang mana melibatkan
bauran pemasaran sebagai intinya.
Bauran pemasaran merupakan salah
satu alat bagi pemasar dalam men-
dorong keputusan pembelian suatu
produk baik barang maupun jasa.
Proses pemasaran itu sendiri adalah
proses tentang bagaimana pengusaha
dapat mempengaruhi konsumen agar
para konsumen tersebut menjadi tahu,
senang lalu membeli produk yang di-
tawarkan dan menjadi puas sehingga

mereka akan selalu membeli produk
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perusahaan itu (Gitosudarmo, 2001:

110).

Rumah sakit sebagai perusa-
haan jasa dengan pelayanan kesehatan
yang kompleks juga melakukan ke-
giatan pemasaran. Pemasaran rumah
sakit tidaklah sama dengan pemasa-
ran suatu perusahaan pada umumnya,
pemasaran rumah sakit mempunyai
target utama yaitu ingin memenuhi
kebutuhan dan keinginan pasien de-
ngan pelayanan yang bermutu dan
nyaman. kegiatan pemasaran dapat
dilakukan melalui bauran pemasaran
jasa dengan pendekatan bauran pema-
saran jasa 7P yang terdiri dari prod-
uct (prodak/pelayanan), place (tem-
pat/lokasi), price (harga), promotion
(promosi), people (orang yang terkait
dengan pelayanan), physical evidence
(bukti fisik), dan process (proses).
Bauran pemasaran yang terdiri dari
7P ini merupakan komponenkompo-
nen yang dapat dikendalikan oleh pe-
rusahaan (rumah sakit) dimana dapat

digunakan untuk mempengaruhi kon-
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sumennya. Atribut yang melekat pada
suatu produk dengan sengaja diinfor-
masikan untuk mempengaruhi kon-
sumen. Sedangkan bagi konsumen
komponen-komponen bauran pema-
saran yang diberikan oleh rumah
sakit khususnya dalam unit pelayanan
rawat inap dapat menjadi stimulus
dalam pengambilan keputusan kon-
sumen dalam memilih pelayanan
yang diinginkan. Konsumen dapat
melihat bauran pemasaran sebagai
daya tarik terhadap suatu pelayanan

di rumah sakit.

Rumah Sakit dapat mempenga-
ruhi konsumen dalam memilih pelay-
anan yang ditawarkan melalui tinda-
kan bauran pemasaran, namun hal
ini juga tidak terlepas dari besarnya
tingkat pendapatan yang dimiliki
oleh konsumen. Pendapatan yang
diperoleh oleh konsumen juga me-
nentukan besarnya tingkat keputusan
yang diambil oleh konsumen dalam
memilih pelayanan yang ditawarkan

oleh rumah sakit untuk memenuhi ke-

butuhan pengobatan sesuai keinginan
dan kepuasan konsumen (pasien dan

keluarga pasien).

B. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang ma-
salah di muka, maka masalah dalam
penelitian ini dapat dirumuskan seba-

gai berikut:

1. Apakah komponen-komponen
dalam variabel bauran pemasaran
(product, price, place, promo-
tion, people, process, dan physi-
cal evidence) berpengaruh terha-
dap keputusan konsumen memilih
pelayanan rawat inap Rumah Sakit
Umum Pusat Dr. Soeradji Tirton-
egoro Klaten?

2. Komponen manakah dari variabel
bauran pemasaran (product, price,
place, promotion, people, process,
dan physical evidence) yang ber-
pengaruh paling besar terhadap

keputusan konsumen memilih

pelayanan rawat inap Rumah Sakit



Umum Pusat Dr. Soeradji Tirton-
egoro Klaten?

3. Apakah tingkat pendapatan kon-
sumen  berpengaruh  terhadap
keputusan konsumen memilih
pelayanan rawat inap Rumah Sakit
Umum Pusat Dr. Soeradji Tirton-
egoro Klaten?

4. Apakah tingkat pendapatan meru-
pakan variabel moderating antara
variabel bauran pemasaran terha-
dap keputusan konsumen memilih
pelayanan rawat inap Rumah Sakit
Umum Pusat Dr. Soeradji Tirton-
egoro Klaten

C. Tujuan Penelitian

Sesuai dengan rumusan ma-
salah, maka tujuan dari penelitian ini

adalah

1. Untuk mengetahui pengaruh kom-
ponen-komponen dalam variabel
bauran pemasaran (product, price,
place, promotion, people, process,
dan physical evidence) terhadap
keputusan konsumen memilih

pelayanan rawat inap Rumah Sakit
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Umum Pusat Dr. Soerad;ji Tirton-

egoro Klaten.

. Untuk mengetahui komponen

manakah dari variabel bauran
pemasaran (product, price, place,
promotion, people, process, dan
physical evidence) yang berpenga-
ruh paling besar terhadap keputu-
san konsumen memilih pelayanan
rawat inap Rumah Sakit Umum
Pusat Dr. Soeradji Tirtonegoro

Klaten.

. Untuk  mengetahui  pengaruh

tingkat pendapatan konsumen ter-
hadap keputusan konsumen me-
milih pelayanan rawat inap Rumah
Sakit Umum Pusat Dr. Soeradji

Tirtonegoro Klaten.

. Untuk mengetahui tingkat

pendapatan merupakan variabel
moderating antara variabel bau-
ran pemasaran terhadap keputu-
san konsumen memilih pelayanan
rawat inap Rumah Sakit Dr. So-

eradji Tirtonegoro Klaten.
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D. Landasan Teori
1. Pengertian Rumah Sakit
Menurut Hasan (2004: 7)
mendefinisikan bahwa Rumah Sakit
adalah suatu organisasi yang kom-
pleks yang menggunakan gabungan
alat ilmiah khusus dan rumit yang di-
fungsikan oleh berbagai kesatuan per-
sonel yang terlatih dan terdidik dalam
menghadapi dan mengalami masalah
medik modern, yang semuanya terikat
bersama-sama dalam maksud yang
sama untuk pemulihan dan pemeli-
haraan kesehatan.

2. Jasa

Kotler (2000, 428) menyatakan
jasa adalah setiap tindakan atau kin-
erja yang ditawarkan oleh satu pihak
ke pihak lain yang secara prinsip ti-
dak berwujud dan tidak menyebabkan
perpindahan kepemilikan. Sedangkan
Zeithaml dan Bitner sebagaimana di-
kutip oleh Hurriyati (2005: 28) me-
nyatakan jasa pada dasarnya adalah
seluruh aktifitas ekonomi dengan out-

put selain produk dalam pengertian

fisik, dikonsumsi dan diproduksi dan
pada saat bersamaan, memberikan
nilai tambah dan secara prinsip tidak
berwujud (intangible) bagi pembeli
pertamanya.

3. Pemasaran Jasa

Kotler dan Amstrong (2001:
7) mendefinisikan pemasaran seba-
gai suatu proses sosial dan manajerial
yang membuat individu dan kelom-
pok memperoleh apa yang mereka
butuhkan dan inginkan, lewat pen-
ciptaan dan pertukaran timbal balik
produk dan nilai dengan orang lain.
Sedangkan Payne sebagaimana di-
kutip oleh Hurriyati (2005: 42) me-
nyatakan pemasaran jasa merupakan
suatu proses mempersepsikan, mema-
hami, menstimulasi dan memenuhi
kebutuhan pasar sasaran yang dipilih
secara khusus dengan menyalurkan
sumber-sumber sebuah organisasi un-
tuk memenuhi kebutuhan tersebut.

4. Bauran Pemasaran Jasa

Kotler (2000: 15) mengemu-

kakan definisi bauran pemasaran



adalah sekumpulan alat pemasaran
(marketing mix) yang dapat digu-
nakan oleh perusahaan untuk men-
capai tujuan pemasarannya dalam
pasar sasaran. Sedangkan Zeithaml
dan Bitner sebagaimana dikutip oleh
Hurriyati (2005: 48) mengemukakan
bauran pemasaran jasa adalah ele-
men-elemen organisasi perusahaan
yang dapat dikontrol oleh perusahaan
dalam melakukan komunikasi dengan
konsumen dan akan dipakai untuk
memuaskan konsumen. Berdasar-
kan definisi tersebut diatas dapat di-
simpulkan bahwa bauran pemasaran
(marketing mix) merupakan unsur-
unsur pemasaran yang saling terkait
dibaurkan, diorganisir dan digunakan
dengan tepat, sehingga perusahaan
dapat mencapai tujuan pemasaran de-
ngan efektif, sekaligus memuaskan
kebutuhan dan keinginan konsumen

(Hurriyati, 2005: 48).

a. Product Jasa
Produk segala sesuatu yang

dapat ditawarkan ke pasar untuk
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mendapatkan perhatian, dibeli, di-
gunakan, dikonsumsi yang dapat
memuaskan kebutuhan dan keingi-
nan. Produk itu meliputi lebih dari
sekedar barang berwujud, dalam
arti luas, produk meliputi objek
fisik, jasa, orang, organisasi, dan
ide (Kotler dan Amstrong, 2001:

346).

. Place (tempat/lokasi Pelayanan)

Hurriyati (2005: 55), mengemu-
kakan pada produk industri jasa,
place diartikan sebagai tempat
pelayanan jasa. Lokasi pelayanan
jasa yang digunakan dalam me-
masok jasa kepada pelanggan yang
dituju merupakan keputusan kunci.
Keputusan mengenai lokasi pelay-
anan yang akan digunakan meli-
batkan pertimbangan bagaimana
penyerahan jasa kepada pelanggan
dan dimana itu akan berlangsung.
Tempat juga penting sebagai ling-
kungan dimana dan bagaimana
jasa akan diserahkan, sebagai dari

nilai dan manfaat dari jasa.
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¢. Price (Tarif/harga) e. People (Orang/pemberi pelayan-

Keputusan penentuan harga sangat
signifikan di dalam penentuan nilai
atau manfaat yang dapat diberikan
kepada pelanggan dan memain-
kan peranan penting dalam gam-
baran kualitas jasa. Dimana harga
merupakan jumlah uang yang di-
bebankan atas suatu produk atau
jasa. Lebih luas lagi, harga adalah
jumlah dari seluruh nilai yang ditu-
kar konsumen atas manfaat-man-
faat memilih atau menggunakan
produk atau jasa tersebut (Kotler

dan Amstrong,2001:439).

. Promotion (promosi)

Promosi merupakan salah satu
faktor keberhasilan suatu program
pemasaran. Betapapun berkualitas-
nya suatu produk, bila konsumen
belum pernah mendengarnya dan
tidak yakin bahwa produk tersebut
akan berguna bagi mereka, maka
mereka tidak akan pernah mem-

belinya (Hurryati, 2005:57).

an)

Orang (people) adalah semua
pelaku yang memainkan peranan
dalam penyajian jasa sehingga
dapat mempengaruhi persepsi
pembeli. Elemen-elemen dari
people adalah pegawai perusa-
haan, konsumen dan konsumen
lain dalam lingkungan jasa. Semua
sikap dan tindakan karyawan, bah-
kan cara berpakaian, mempunyai
pengaruh terhadap persepsi kon-
sumen atau keberhasilan penyam-
paian jasa (service encounter)

(Hurriyati, 2005: 62).

. Physical evidence (sarana fisik)

Hurriyati (2005: 63) Menyatakan
sarana fisik merupakan suatu hal
yang secara nyata turut mempen-
garuhi keputusan konsumen untuk
membeli dan menggunakan produk
jasa yang ditawarkan. Unsur-unsur
yang termasuk didalam sarana fisik
antara lain lingkungan fisik, dalam

hal ini bangunan fisik, peralatan,



perlengkapan, logo, warna dan
barang-barang lain yang disatukan

dengan service yang diberikan.

. Process (proses)

Hurriyati (2005: 64) menyatakan
proses adalah semua prosedur ak-
tual, mekanisme, dan aliran akti-
vitas yang digunakan untuk me-
nyampaikan jasa. Elemen proses
ini mempunyai arti suatu upaya
perusahaan dalam menjalankan
dan melaksanakan aktifitasnya un-
tuk memenuhi kebutuhan dan ke-

inginan konsumennya.

Proses dalam jasa merupakan fak-
tor utama dalam bauran pemasaran
jasa, dimana seluruh aktifitas kerja
adalah proses, proses melibatkan
prosedur-prosedur,  tugas-tugas,
jadwal-jadwal, = mekanisme-me-
kanisme, aktifitas-aktifitas dan ru-
tinitas-rutinitas dengan apa produk
(barang atau jasa) disalurkan ke

pelanggan. Identifikasi manaje-

men proses sebagai aktifitas ter-
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pisah adalah syarat bagi perbaikan
jasa. Pentingnya elemen proses ini
khususnya dalam bisnis jasa dise-
babkan oleh persediaan jasa yang
tidak dapat disimpan.

5. Tingkat Pendapatan Konsumen

Pendapatan yaitu imbalan jasa
yang diperoleh secara teratur dalam
jumlah tertentu (dalam minggu, bu-
lan, maupun hari) oleh perusahaan
atau balas jasa yang telah diberikan
untuk mencapai tujuan dalam men-
cari keuntungan menurut Isdiyanto
sebagaimana dikutip oleh Handayani

(2008: 24).

Tingkat pendapatan merupakan
salah satu pertimbangan seseorang
dalam memilih produk/jasa yang akan
dibeli. Katz dan Rosen sebagaimana
dikutip oleh Trisnantoro (2005: 78)
menyatakan bahwa when people are
broke, the first thing they give up are
books, hal ini menunjukkan bahwa
apabila pendapatan seseorang menu-
run, maka akan terjadi penurunan

permintaan terhadap suatu barang/
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jasa, sebaliknya apabila pendapatan
meningkat konsumsi akan barang/
jasa tersebut meningkat.

6. Keputusan Pembelian

Menurut Boyd, Walker, dan
Larreche (2000: 120) pengambilan
keputusan konsumen pada dasarnya
merupakan proses pemecahan ma-
salah. Kebanyakan konsumen, baik
konsumen individu maupun pembeli
organisasi, melalui proses mental
yang hampir sama dalam memutus-
kan produk dan merek apa yang akan
dibeli. Walaupun nyata bahwa berb-
agai konsumen memilih untuk mem-
beli barang/jasa yang berbeda dise-
babkan oleh perbedaan karakteristik
pribadi (kebutuhan, manfaat yang
dicari, sikap, nilai, pengalaman masa
lalu, dan gaya hidup) dan pengaruh
sosial (perbedaan kelas sosial, kelom-

pok rujukan, atau kondisi keluarga).

Proses keputusan pembeli ter-
diri dari lima tahap: pengenalan ke-
butuhan, pencarian informasi, evalu-

asi alternatif, keputusan pembelian,

dan perilaku pasca pembelian, proses
pembelian dapat dilihat pada gambar

berikut:

| Pengenalan kebutuhan |
v

| Pencarian informasi |
v
Evaluasi alternatif
v
Keputuan pembelian

v

Perilaku pasca pembeian

Gambar 1 Proses Pengambilan Keputusan

(Sumber: Prinsip-Prinsip Pemasaran, Philip
Kotler dan Gary Amstrong, 2006: 179)

Keterangan:

1. Pengenalan kebutuhan
Pengenalan kebutuhan merupakan
tahap pertama dari proses kepu-
tusan pembeli, dimana pembeli
menyadari suatu masalah atau ke-
butuhan. Kebutuhan dapat dipicu
oleh rangsangan internal ketika
salah satu kebutuhan normal ses-
eorang dan kebutuhan juga dapat

dipicu oleh rangsangan eksternal.

2. Pencarian informasi
Pencarian informasi merupakan ta-

hap kedua proses keputusan pembe-



li, di mana konsumen ingin mencari
informasi lebih banyak, konsumen
mungkin hanya memperbesar per-
hatian atau melakukan pencarian
informasi secara aktif. Konsumen
dapat memperoleh informasi dari
beberapa sumber, sumber-sumber
ini meliputi sumber pribadi (keluar-
ga, teman, tetangga, rekan), sumber
komersial (iklan wiraniaga, situs

web, tampilan).

. Evaluasi alternatif

Evaluasi alternatif ~merupakan
tahap ketiga proses keputusan
pembeli dimana konsumen meng-
gunakan informasi untuk men-
gevaluasi hingga sampai pada pili-

han yang diinginkan.

. Keputusan pembelian

Keputusan pembelian merupakan
tahap keputusan yang dilakukan
pembeli untuk memilih produk
yang diiginkan, namun ada dua
faktor yang berada diantara niat

pembelian dan keputusan pembe-
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lian yaitu faktor sikap orang lain
dan faktor situasional yang tidak

diharapkan.

. Perilaku pascapembelian

Perilaku pascapembelian meru-
pakan tahap terakhir dari proses
keputusan pembeli di mana kon-
sumen mengambil tindakan se-
lanjutnya  setelah  pembelian,
berdasarkan kepuasan dan ketida-
kpuasan. Semakin besar keenjan-
gan antara ekspektasi dan kinerja,
semakin besar pula ketidak puasan

konsumen.

. Hipotesis

H1: Ada pengaruh yang signifikan
antara  komponen-komponen
dalam variabel bauran pemasa-
ran (product, price, place, pro-
motion, people, process, dan
physical evidence) terhadap
keputusan konsumen memilih
pelayanan rawat inap Rumah
Sakit Umum Pusat Dr. Soeradji

Tirtonegoro Klaten.
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H2: Adanya komponen dari varia-
bel bauran pemasaran (product,
price, place, promotion, people,
process, dan physical evidence)
yang berpengaruh paling be-
sar secara signifikan terhadap
keputusan konsumen memilih
pelayanan rawat inap Rumah
Sakit Umum Pusat Dr. Soeradji
Tirtonegoro Klaten.

H3: Ada pengaruh yang signifikan
antara tingkat pendapatan kon-
sumen terhadap keputusan kon-
sumen memilih pelayanan rawat
inap Rumah Sakit Umum Pusat
Dr. Soeradji Tirtonegoro Klaten.

H4: Tingkat pendapatan meru-
pakan variabel moderating an-
tara variabel bauran pemasaran
terhadap keputusan konsumen
memilih pelayanan rawat inap
Rumah Sakit Umum Pusat Dr.
Soeradji Tirtinegoro Klaten.

F. Metode Penelitian

Penelitian ini mengunakan

metode penelitian berupa survei stu-

di kasus pada Rumah Sakit Umum
Pusat Dr. Soeradji Tirtonegoro Klat-
en. Dalam penelitian ini populainya
adalah seluruh pasien yang meng-
gnakan pelayanan jasa rawat inap
Rumah Sakit Umum Pusat Dr. So-
eradji Tirtonegoro Klaten. Pengam-
bilan sempel menggunakan teknik
nonprobability sampling dengan pur-
posive sampling yaitu dengan per-
timbangan tertentu yang diambil dari
anggota populasi. Dalam penelitian
ini yang akan menjadi sampel adalah
pasien yang menggunakan pelayanan
rawat inap Rumah Sakit Umum Pusat
Dr. Soeradji Tirtogenoro Klaten ses-
uai dengan kriterian yang ditentukan
yaitu pasien dengan usia minimal 20
tahun yang telah berkerja dan telah
mendapatkan pelayanan rawat inap
minimal dua hari (2 hari), jumlah
sampel dalam penelitian ini ditentu-
kan dengan menggunakan perhitun-
gan yaitu sebanyak 145 responden,
data didapat melalui penyebaran kue-

sioner.



Untuk memudahkan mema-

hami alur pemikiran penelitian maka

Bauran pemasaran
Komponen variabel sebagai
berikut:

product

place

price
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dapat digambarkan skema kerangka

pemikiran sebagai berikut:

Keputusan

promotion

konsumen memiih
pelayanan rawat inap

\ 4

A 4

people

Tingkat
pendapatan
konsumen

process

Physical evidence

Gambar 2 kerangka Pemkiran

Keterangan:

Pada gambar diatas dapat dili-
hat bahwa variabel independen yaitu
bauran pemasaran dengan komponen
variabel yaitu product, place, price,
promotion, people, process dan physi-
cal evidence yang memberikan pen-
garuh terhadap variabel dependen
yaitu keputusan konsumen memilih

pelayanan rawat inap dengan tingkat

pendapatan konsumen sebagai varia-
bel moderating yang dapat mempen-
garuhi (memperkuat atau memper-
lemah) antara variabel independen

terhadap variabel dependen.

Untuk menguji  instrument
penelitian selanjutnya dijelaskan se-

bagai berikut:

1. Pengujian validitas, dimana tu-

juan dari pengujian ini ada untuk
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menguji tingkat kemampuan se- 3. Uji Asumsi Klasik

jauh mana alat ukur itu mengu-
kur apa yang ingin diukur. Tinggi
rendah validitas suatu angket atau
kuesioner dihitung dengan teknik
korelasi product moment dengan
taraf signifikan 5%. Perhitungan
koefisien validitas dilakukan me-
lalui bantuan Program SPSS Re-
lease 11.5.

. Pengujian Reliabilitas, simamora
(2004: 177) reliabilitas adalah
tingkat keandalan kuesioner. Uji
reliabilitas menunjukkan sejauh
mana hasil suatu pengukuran
dapat dipercaya. Untuk mengeta-
hui apakah instrument dapat di-
pergunakan lebih lanjut atau tidak.
Pengujian reliabilitas menggunak-
an pendekatan a (alpha), semakin
tinggi nilai koefisien alpha atau
semakin mendekati 1 maka sema-
kin tinggi tingkat reliabilitasnya.
Perhitungan reliabilitas dilakukan
melalui bantuan program SPSS re-

lease 11.5.

a. Uji Normalitas, uji normalitas
pada penelitian ini menggunak-
an kolmogorov smirnov, jika
probabilitas (p) lebih besar dari
0,05, maka sebaran variabel
residual mendekati distribusi
normal, sebaliknya kolmogorav
smirnov lebih kecil dari 0,05
maka sebaran variabel residual
dikatakan tidak mendekati dis-
tribusi normal atau tidak nor-

mal, Ghozali (2005).

b. Uji Multikolinieritas (multicol-

linearity), uji multikoliniertas
adalah suatu kejadian dimana
terdapat hubungan korelasi
yang sempurna diantara be-
berapa atau semua variabel in-
dependen dalam model regresi.
Dalam kondisi demikian maka
standart error akan menjadi be-
sar, sehingga menyebabkan bias
dalam kesimpulan. Multikolin-
ieritas akan terjadi apabila nilai

VIF (variance inflation factor)



lebih besar dari 10 dengan an-
gka toleransi lebih kecil dari 0,1
(Ghozali, 2005: 91).

c. Heteroskedastisitas, = Ghozali
(2005) menjelaskan tentang
salah satu asumsi yang penting
dari model regresi linier klasik
adalah varians residual yang
bersifat homoskedastis atau
bersifat homogen. Apabila ter-
jadi pelanggaran asumsi klasik
itu, maka varians residual tidak
lagi bersifat homogen melaink-
an heterogen disebut heteroske-
dastisitas. Apabila model yang
mengandung gejala hereroske-
dastisitas diestimasi, varians
estimator tidak lagi minimum,
kendatipun estimator itu sendiri
tidak bias.

Guna membuktikan hipoteis

penelitian, diperlukan alat analisis

terhadap data yang telah terkumpul.

1. Analisis Regresi Linier Berganda

Moderating
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digunakan untuk mengetahui be-
sar pengaruh bauran pemasaran
di moderasi oleh tingkat pendapa-
tan konsumen terhadap keputu-
san konsumen memilih pelayanan
rawat inap dngan persamaan seba-

gai berikut:

Y=a+bl X2+Db2X2+b3 X3+
b4 X4 + b5 X5+ b6 X6 +b7 X7 +
b8 M +b9X1M+bl0X2M+bll
X3 M+ bl2 X4 M+Db13 X5M +

bl4 X6 M +bl15 XM + e

. Uji Hipotesis, uji hipotesis secara

individual dengan menggunakan
uji t, sedangkan secara simultan
menggunakan uji F, sedangkan
untuk menguji variable manakah
yang lebih dominan hubungan
antara variable independent de-
ngan dependen digunakan analisis
koefisien determinan (R?). Perhi-
tungan dilakukan melalui bantuan

SPSS release 11.5.



EKONOMI BISNIS DAN KEWIRAUSAHAAN
Vol. VII, No. 1 Agustus 2018

G. Analisa Data dan Pembahasan

1. Analisa Data

a. Uji Validitas

Tabel 1 Uji Validitas Variabel Bauran Pemasaran

variabel item rxy rtabel status
Pelayanan (X1) 1 0,5140 0,361 Valid
2 0,4751 0,361 Valid

3 0,5773 0,361 Valid

Tempat (X2) 1 0,4504 0,361 Valid
2 0,6572 0,361 Valid

3 0,6970 0,361 Valid

Harga (X3) 1 0,4731 0,361 Valid
2 0,4999 0,361 Valid

3 0,4623 0,361 Valid

Promosi (X4) 1 0,4807 0,361 Valid
2 0,4807 0,361 Valid

Orang (X5) 1 0,5929 0,361 Valid
2 0,5929 0,361 Valid

3 0,5258 0,361 Valid

Proses (X6) 1 0,4087 0,361 Valid
2 0,5098 0,361 Valid

3 0,6038 0,361 Valid

Sarana Fisik (X7) 1 0,6939 0,361 Valid
2 0,7440 0,361 Valid

3 0,7260 0,361 Valid

Sumber: Data yang diolah

Dari data dapat dilihat bahwa
r hitung dari item pertanyaan lebih
besar dari r tabel (0,361) dengan N:
30 nilai signifikan 5% yang berarti
semua item pertanyaan dari variabel
bauran pemasaran adalah valid.

Tabel 2 Uji Validitas Variabel Keputusan

Konsumen
Item rxy rtabel status
1 0,5325 0,361 Valid
2 0,5325 0,361 Valid

Sumber: data yang diolah

Dari data korelasi poduct mo-
ment pada o = 5% dengan jumlah
sample 30 adalah 0,361, dapat dilihat
r hitung lebih besar dari r tabel, berar-
ti semua item pertanyaan dari variabel
keputusan konsumen adalahvalid
b. Uji Reliabilitas

Dengan menggunakan metode
crombact alpha nilai korelasi variable

dapat dilihat pada tabl berikut:
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Tabel 3 Uji Reliabilitas

Variabel Cronbact alpha keterangan
Pelayanan (X1) 0,6954 Reliabel
Tempat (X2) 0,7583 Reliabel
Harga (X3) 0,6489 Reliabel
Promosi (X4) 0,6490 Reliabel
Orang (X5) 0,7442 Reliabel
Proses (X6) 0,6779 Reliabel
Arena fisik (X7) 0,8469 Reliabel
Keputusan konsumen (Y) 0,6574 Reliabel

Sumber: Hasil pengolahan data

Dari tabel diatas r hitung dari
Cronbact alpha lebih besar dari 0,6
maka dapat diambil kesimpulan bah-
wa variabel bauran pemasaran dan
keputusan konsumen tersebut adalah
handal atau reliabel.

c. Uji Aumsi Klasik
1) Normalitas

Normalitas variable penggang-

gu ini dapat dilihat pada scatterplot

berikut:

MoEmal P-FP Piol of Regrasssnn 5

Dapandant Wanasblhe: Y

tomend Lum A

Cirsarsi M= Pl

Gambar 3 Uji normalitas residual

Sumber: Dataprimer (yang diolah)

Terlihat dalam diagram scat-
terplot diatas, data tersebut sekitar
dan mengikuti arah garis diagonal,
sehingga dapat disimpulkan variabel-
variabel pengganggu terdistribusi se-
cara normal.

2) Multikolinieritas
Hasil analisis menghasilakan

nilai tolerance dan VIF sebagai beri-

kut:
Tabel 4 Nilai Tolerance dan VIF
Variabel Tolerance VIF
Bebas

X, 0,655 1,526
X, 0,661 1,514
X, 0,697 1,434
X, 0,887 1,127
X 0,588 1,701
X 0,595 1,680
X, 0,537 1,862
M 0,965 1,036
XM 0,607 1,647
XM 0,669 1,494
XM 0,663 1,509
XM 0,889 1,124
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XM 0,605 1,652
XM 0,544 1,837
XM 0,531 1,885

Sumber: Hasil Pengolahan data

Dari tabel diatas nilai tolerance
dari setiap variable semuanya lebih
besar dari 0,10 dan nilai VIF setiap
variabel semuanya juga lebih dari 10,
jadi disimpulkan tidak ada gejalah
multikolinieritas antara variabel be-
bas.

4) Heterokedastisitas

Hasil analisis heteroskedastisi-

tas disajikan dalam scstterplot beri-

kut:

Scatturplat

Oependent Varsble: %

Fanrival

Fagwemen Shucssirss

Gambar 4 Hasil Analisis Gejalah
Heteroskedastisitas

Sumber: data primer (yang diolah)

Terlihat dalam gambar di atas,

titik —titik data tersebut tersebar dan

tidak membentuk pola sistematis
maka dapat disimpulkan varians re-
sidualnya homoskedastisitas.

d. Anaisis regresi linier berganda

moderasi

Berdasarkan hasil regresi de-
ngan variabel moderasi diperoleh
persamaan sebagaimana regresi linier

sebagai berikut:

Y = 0,069 + 0,173X1 + 0,047X2
+ 0,232X3 + 0,024X4 + 0,189X5
+0,224X6 + 0,067X7 + 0,030M +
0,093XIM — 0,066X2M + 0,044
X3M -0,058 X4M - 0,008 X5M +

0,028 X6M - 0,052 X7M

Dapat dilihat dari persamaan
regresi linier berganda modersi dia-
tas bahwa terdapat pengaruh baik
secara pisitif maupun negatif sebesar
nilai koefisien regresi antara kompo-
nen variabel bauran pemasaran dan
tingkat pendapatan konsumen terha-

dap variabel keputusan konsumen.



e. Pengujian Hipotesis

Pengujian koefisien regresi de-
ngan menggunakan uji t digunakan
untuk menguji H1,H3 dan H4 tentang
pengaruh setiap komponen varia-
bel bauran pemasaran dan variable
tingkat pendapatan konsumen terha-
dap keputusan konsumen. Sedangkan
pengujian koefisien regresi uji F di-
gunakan untuk menguji H1 tentang
pengaruh secara bersama-sama kom-
ponen bauran pemasaran terhadap
keputusan konsumen. Untuk menguji
H3 tentang variable mana yang ber-
pengaruh paling besar dari hubungan
antara komponen variabel bauran
pemasaran dan tingkat pendapatan
konsumen terhadap keputusan kon-
sumen digunakan analisis koefisien
determinasi (R?). Pengujian dilaku-
kan dengan menggnakan program

SPSS release 11.5.

1) Dengan menggunakan Uji t, hasil
didapat dimana nilai t hitung lebih
besar dari t table (t hitung > t ta-

bel) hanya pada komponen varia-
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bel pelayanan (X)) (0,603>1,960),
Harga (X,) (2,641>1,960), proses
(X)) (2,494>1,960) dan inter-
aksi antara pelayanan dan tingkat
pendapatan (X M) (2,235>1,690),
hal ini berarti terdapat pengaruh
yang signifikan terhadap keputu-
san konsumen memilih pelayanan
rawat inap.

2) Dengan menggunakan Uji F, hasil
regresi dapat dilihat bahwa nilai F
hitung sebesar 7,790 dengan prob-
abilitas sebesar 0,000 untuk F table
(15;129) sebesar 1,75 yang berarti
secara bersama-sama komponen
variaber bauran pemasaran dan in-
teraksi dengan tingkat pendapatan
konsumen mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap keputu-
san konsumen memilih pelayanan
rawat inap.

3) Berdasarkan pada hasil koefisien
determinasi yang yang ditunjukkan
darinilai adjusted R square sebesar
0,414 atau 41,4%, sehingga dapat

diintepretasikan bawa komponen
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dari variabel bauran pemasaran
dan interaksi antara komponen
bauran pemasaran dengan tingkat
pendapatan terhadap keputusan
konsumen sebesar 41,4% sedang-
kan sisanya sebesar 58,6% kepu-
tusan konsumen dipengaruhi oleh
variabel lain.

2. Pembahasan

Hasil analisis untuk hipotesis
pertama menunjukkan bahwa vari-
able pelayanan (X1), harga (X3) dan
proses (X6) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan kon-
sumen, sedangkan untuk variabel
tempat (X2), promosi (X4), orang
(X5) dan sarana fisik (X7) tidak ber-
pengaruh signifikan terhadap kepu-
tusan konsumen. Pengaruh positif
pelayanan, harga dan proses menun-
jukkan bahwa jika pelayanan sema-
kin baik, harga semakin terjangkau
dan prosedur pelayanan yang mudah
dan cepat akan semakin meningkat-
kan keputusan konsumen. Tidak sig-

nifikannya pengaruh place, promo-

tion, people dan physical evidence
menunjukkan bahwa place (tempat),
promosi, orang dan sarana fisik bu-
kan merupakan pertimbangan utama
konsumen dalam mengambil kepu-
tusan atau dapat disebabkan tempat,
promosi, orang dan sarana fisik yang
disediakan kurang dapat menarik per-
hatian konsumen dalampengambilan

keputusan.

Hasil analisis koefisien Beta
menunjukkan bahwa proses (X6) ber-
pengaruh paling besar terhadap kepu-
tusan konsumen. Proses adalah semua
prosedur aktual, mekanisme, kegiatan
maupun aliran aktifitas yang digunak-
an dalam memberikan pelayanan jasa
kepada konsumen (pasien dan keluar-
ga pasien). Hal ini berarti konsumen
lebih mengutamakan proses atau
prosedur pelayanan seperti prosedur
pelayanan, mekanisme pelayanan,
kegiatan pelayanan dalam pengambi-
lan keputusan untuk melakukan per-

awatan di rumah sakit ini.



Hasil analisis hipotesis menun-
jukkan bahwa pendapatan memod-
erasi pengaruh pelayanan (X1) ter-
hadap keputusan konsumen. Hasil ini
menunjukkan bahwa pelayanan (X1)
akan berpengaruh signifikan jika di-
moderasi oleh pendapatan. Hal ini be-
rarti semakin tinggi pendapatan kon-
sumen akan semakin membutuhkan
pelayanan yang baik atau konsumen
dengan pendapatan yang tinggi akan
memilih rumah sakit yang memberi-
kan pelayanan terbaik. Selain pelay-
anan pendapatan juga memperkuat
pengaruh harga dan prosedur pelay-
anan terhadap keputusan konsumen.
Hasil analisis juga menunjukkan
bahwa pendapatan memperlemah
pengaruh tempat (X2), promosi (X4),
orang (X5) dan sarana fisik (X7) ter-
hadap keputusan konsumen. Artinya
jika pendapatan konsumen semakin
tinggi akan mengurangi keputusan
konsumen untuk memilih rumah sakit
ini sebagai tempat untuk melakukan

perawatan.
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3. Kesimpulan

Berdasarkan analisis data dan
pembahasan, hasil penelitian ini dapat

disimpulkan sebagai berikut:

1. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa variabel product (pelay-
anan), price (harga) dan process
(prosedur) secara individu berpen-
garuh positif dan signifikan terha-
dap keputusan konsumen. Sedang-
kan untuk variabel place (tempat),
people (orang), promotion (promo-
si) dan physical evidence (sarana
fisik) tidak berpengaruh signifikan
terhadap keputusan konsumen,
Berarti hipotesis yang menyatakan
”Ada pengaruh yang signifikan
antara komponen-komponen
dalam variabel bauran pemasaran
(product, price, place, promotion,
people, process, dan physical evi-
dence) terhadap keputusan kon-
sumen memilih pelayanan rawat
inap Rumah Sakit Umum Pusat Dr.
Soeradji Tirtonegoro Klaten”, ter-

bukti hanya untuk variable product
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(pelayanan), price (harga) dan pro-

cess (proses) saja.

2. Hasil analisis koefisien Beta

menunjukkan  bahwa  process
(proses) berpengaruh paling besar
terhadap keputusan konsumen.
Berarti hipotesis kedua yang me-
nyatakan bahwa process (proses)
berpengaruh paling besar terha-
dap keputusan konsumen memilih
pelayanan rawat inap Rumah Sakit
Umum Pusat Dr. Soeradji Tirton-
egoro Klaten, terbukti.

. Hasil analisis untuk menunjukkan
bahwa pendapatan tidak berpenga-
ruh signifikan terhadap keputusan
konsumen. Berarti hipotesis ke-
tiga yang menyatakan bahwa ada
pengaruh yang signifikan antara
tingkat pendapatan konsumen ter-
hadap keputusan konsumen me-
milih pelayanan rawat inap Rumah
Sakit Umum Pusat Dr. Soeradji
Tirtonegoro Klaten, tidak terbukti.
. Pendapatan hanya memoderasi

pengaruh  pelayanan  terhadap

keputusan konsumen, sedangkan
untuk variabel tempat, harga, pro-
mosi, orang, proses dan sarana fisik

tidak dimoderasi oleh pendapatan.

4. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki beber-
apa keterbatasan, diantaranya adalah

sebagai berikut:

1. Objek yang diteliti hanya terbatas
pada pasien atau keluarga pasien
yang mendapat pelayanan rawat
inap di Rumah Sakit Umum Pusat
Dr. Soeradji Tirtonegoro Klaten.
Hasil yang berbeda mungkin akan
diperoleh jika objek yang diteliti
diperluas.

2. Penelitian ini hanya menggunakan
kuesioner dalam pengumpulan dat-
anya, sehingga bisa dikhawatirkan
terjadi respon bias dari responden
atas pertanyaan dan pernyataan
yang diajukan.

3. Waktu penelitian yang dilakukan
relatif singkat, penelitian hanya di-

lakukan pada bulan Februari 2010.



4. Perhitungan analisis data yang di-
gunakan dalam penelitian ini han-
ya menggunakan perhitungan yang
biasa di gunakan untuk penelitian
pada umumnya dikarnakan keter-
batasan pengetahuan dan kemam-
puan penulis.
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