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ABSTRAK 
 
DINA APRILIA. NPM 1305161011. “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan People 
Terhadap Keputusan Menggunakan Jasa Pada Rumah Sakit Umum Haji 
Medan”. Skripsi. Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 
Sumatera Utara. 2017.  
 Keputusan pembelian adalah pemilihan suatu tindakan dari dua pilihan 
alternatif atau lebih, seorang konsumen yang hendak memilih harus memiliki pilihan 
alternatif. Keputusan pembelian dapat dipengaruhi berbagai faktor diantaranya 
kualitas pelayanan dan people.  
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan 
people terhadap keputusan menggunakan jasa pada rumah sakit umum Haji Medan. 
Populasi penelitian yaitu pasien rumah sakit umum Haji Medan. Sampel penelitian  
menggunakan Quota sampling dengan pendekatan accidental sampling  sebanyak 
100 responden dengan di uji validitas, dan reliabilitas. Teknik pengumpulan data 
menggunakan, angket dan wawancara. Teknik analisis data menggunakan uji asumsi 
klasik, regresi berganda, uji t, uji F dan koefisien determinasi.  

Hasil persamaan regresi berganda Y 1.840+0,648X1+0,101X2. Hasil uji t ada 
pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian dimana thitung 
14.255>ttabel 1,984 dan people ada pengaruh secara negatif tetapi tidak signifikan 
terhadap keputusan pembelian sebesar thitung -1,820>ttabel -1,661. Nilai uji F diperoleh 
Fhitung 117.305>Ftabel 3,090 dengan sig 0,000<α 0,05 menunjukan kualitas pelayanan 
dan people berpengaruh signifikan terhadap keputusan menggunakan jasa pada rumah 
sakit umum Haji Medan. Koefisien determinasi nilai R-Square sebesar 0,707 
menunjukan 0,70,7% keputusan pembelian dipengaruhi kualitas pelayaan dan people, 
sisanya 29,3% dipengaruhi variabel lain yang tidak diteliti.  
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan,  People  dan Keputusan Pembelian 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Dewasa ini kesehatan telah menjadi kebutuhan pokok bagi masyarakat. 

Dengan meningkatnya taraf  hidup masyarakat, maka semakin meningkat pula 

tuntutan masyarakat akan kualitas kesehatan. Hal ini menuntut perusahaan jasa 

kesehatan seperti rumah sakit untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan 

penggunaan yang lebih baik terhadap masyarakat, tidak hanya penanganan yang 

bersifat penyembuhan penyakit tetapi juga mencakup pada pencegahan (preventif) 

untuk meningkatkan kualitas hidup masyarakat, sehingga memudahkan konsumen 

dalam memutuskan menggunakan jasa kesehatan. 

Pentingnya  memperhatikan keputusan konsumuen dan hal ini pasien, 

sebab saat ini rumah sakit menghadapi berbagai tantangan untuk dapat 

melaksanakan fungsinya dalam hal memberikan pelayanan serta fasilitas-fasilitas 

kesehatan. Karena semakin banyaknya rumah sakit di Indonesia serta semakin 

tingginya tuntutan masyarakat akan pelayanan kesehatan yang berkualitas dan 

terjangkau, oleh karena itu rumah sakit harus dapat memenuhi segala tuntutan –

tuntutan tersebut. 

Keputusan pembelian adalah serangkaian proses yang dilalui konsumen 

dalam memutuskan tindakan pembelian (Kotler. 2007, hal. 204). Banyak faktor 

yang dapat mempengaruhi konsumen dan menggunakan produk atau jasa 

diantaranya adalah faktor dari luar seperti pelayanan maupun orang yang 

berfungsi dalam penyampaian jasa yaitu orang. 
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Kualitas pelayanan adalah suatu faktor yang dapat mempengaruhi 

keputusan menggunakan produk, pelayanan adalah sebagai segala aktivitas atau 

manfaat yang ditawarkan untuk dijual oleh suatu pihak yang secara esessial tidak 

berwujub dan tidak mengghasilkan kepemilikan atas apapun (Kotler, 2000, 

hal.260). Rumah sakit dituntut untuk menyelenggarakan pelayanan yang bermutu, 

memenuhi standar teknis dan harapan pelanggan. Mutu pelayanan yang baik akan 

memuaskan pasien dan keluarganya, memberikan kepercayaan dan membuat 

pasien akan kembali lagi untuk menggunakajn jasa kesehatan dari rumah sakit 

tersebut. 

Selanjutnya people (sumber daya manusia) sangat penting perannya dalam 

jasa kesehatan, karena people atau sumber daya manusia memiliki kontak yang 

tinggi dengan konsumen. People dalam jasa adalah orang-orang yang terlibat 

langsung dalam menjalankan segala aktivitas perusahaan dan merupakan faktor 

yang memegang peranan penting bagi semua organisasi (Muhammad Adam, 

2015, hal. 38). Untuk mempengaruhi tingkat kepercayaan dari pasien, rumah sakit 

tidak hanya memberikan kelengkapan pelayanan dan fasilitas yang terjangkau 

saja, namun rumah sakit menyediakan tenaga medis yang berkualitas dan bermutu 

baik untuk dapat menagani segala keluhan penyakit dari pasien. Sehingga rumah 

sakit tersebut mendapat anggapan yang bagus dari para pasienya sehingga 

mempengaruhi pasien untuk menggunakan fasilitas kesehatan dengan jumlah 

yang sesuai dengan harapan pasien dalam melakukan penyembuhan atas 

penyakitnya. 

RS. Umum Haji Medan memberikan berbagai pelayanan kepada 

masyarakat yaitu instansi gawat darurat 24 jam, fasilitas rawat inap, poliklinik 
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kebidanan dan kandungan (obgyn) , poliklinik spesialis penyakit dalam (internist), 

poliklinik spesialis bedah, poliklinik spesialis penyakit dalam, poliklinik gigi, 

poliklinik spesialis anak (pediatrik), poliklinik spesialis THT (telinga hidung 

mulut), poloklinik spesialis mata, poliklinik spesialis penyakit kulit dan kelamin, 

poloklinik jiwa, poliklinik spesialis jantung, poliklinik fisiotrapi, poliklinik 

ortophedi, poliklinik spesialis paru, poliklinik saraf (neurologi), klinik VTC 

(valuntary conseling and testing), laboraturium, farmasi, dan ambulance. 

Fasilitas pelayan di RS. Umum Haji Medan juga meliputi fasilitas umum 

misalnya, menyediakan ruang tunggu yang nyaman, menyediakan kamar mandi 

pasien, mempunyai lapangan parkir sendiri. Strategi servis yang diterapkan pihak 

manajemen RS. Umum Haji Medan adalah pelayanan yang ramah, profesional 

(bermutu), jujur, berorientasi pada kepuasan pasien tanpa mengabaikan standar 

etik dan etnis medis perawatan. Untuk mewujudkan hal tersebut, maka pihak 

RS.Umum Haji Medan menjaga komunikasi dengan pasien serta diterapkan 

budaya kerja yang tanggap, senyum dan terampil yang membuat para pasien 

berobat merasa nyaman dan puas. 

Upaya-upaya pembenahan terus dikembangkan di RS. Umum Haji Medan 

dengan berbagai upaya perbaikan baik mutu pelayanan serta struktural dan 

fungsional pada proses pelayanan maupun kelengkapan fasilitas pelayanan. 

Upaya-upaya yang dilakukan olah pihak rumah sakit ternyata tidak sepenuhnya 

membawa hasil sesuai dengan yang mereka harapkan. Berdasarkan hasil survey 

pendahuluan terdapat beberapa permasalahan dan keputusan menggunakan jasa 

rumah sakit misalnya pada dokter yang sering terlambat dalam menangani pasien, 

pasien yang merasa kurang puas atas pelayanan yang di berikan, pelayanan rawat 
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jalan tiap bulannya mengalami perubahan. Hal ini menunjukan bahwa kurang 

optimalnya sistem yang dijalankan oleh pihak Rumah Sakit Uumum Haji Medan.  

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan diatas, maka peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul : “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan People Terhahap Keputusan Mengunakan Jasa Pada Rumah  

Sakit Umum Haji Medan”. 

 

B. Identifikasi Masalah 

Dalam menjalankan kegiatan normalnya setiap perusahaan selalu dihadapi 

oleh berbagai masalah. Dalam hal ini tidak terkecuali rumah sakit haji medan. 

Dengan menggadapi masalah diatas, maka penulis mengidentifikasikan masalah 

sebagai berikut:  

1. Masih adanya dokter yang sering terlambat dalam menangani pasien 

sehingga pasien merasa tidak nyaman untuk menunggu. 

2. Masih adanya sebagian pasien yang merasa kurang puas atas pelayanan 

yang diberikan RS. Umum Haji Medan. 

3. Masih adanya pasien rawat jalan tiap bulannya mengalami perubahan, 

berdampak pada keputusan mengunakan jasa RS. Umum Haji Medan. 

C. Batasan Dan Rumusan Masalah 

1. Batasan Masalah 

Dalam masalah ini peneliti membatasi masalah penelitian dengan 

menggunakan variabel kualitas pelayanan dan people untuk mempengaruhi 

keputusan menggunakan jasa di RS. Umum Haji Medan. 
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2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan pada latar belakang diatas, maka penulis mencoba 

merumuskan permasalahan dalam penelitian ini sebagai berikut : 

a. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 

menggunakan jasa di RS. Umum Haji Medan? 

b. Apakah terdapat pengaruh people terhadap keputusan menggunakan 

jasa di RS. Umum Haji Medan? 

c. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan people terhadap 

keputusan menggunakan jasa di RS. Umum Haji Medan? 

D. Tujuan Dan Manfaat Penelitan  

1. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap keputusan menggunakan jasa RS. Umum Haji Medan 

b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh people terhadap 

keputusan menggunakan jasa RS. Umum Haji Medan 

c. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan 

people terhadap keputusan menggunakan jasa RS. Umum Haji Medan 

2. Manfaat Penelitian  

Dari penelitian ini manfaat yang dapat diambil adalah sebagai berikut : 

a. Manfaat Teoritis 

1) Dapat memberikan gambaran dan nformasi yang bermanfaat bagi 

RS. Umum Haji Medan dalam mengetahui apa  yang diinginakan 
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dan dibutuhkan pasien guna memenuhi kebutuhan kesehatan 

mereka. 

2) Dapat memperbaiki dan meningkatkan  kinerja maupun pelayanan 

yang berikan RS. Umum Haji Medan 

3) Dapat menjadi acuan RS. Umum Haji Medan dalam memperbaiki 

kekurangan-kekurangan yang ada di rumah sakit. 

b. Manfaat praktis 

1) Melatih pola berfikir dalam menghadapi fenomena yang sedang 

terjadi dan untuk mengetahui seberapa jauh aplikasi teori didapat 

dengan fenomena sesugguhnya dilapangan. 

2) Dapat menjedi referensi bagi mahasiswa/mahasiswi yang ingin 

melakukan penelitian dengan permasalahan yang sama. 

3) Rujukan bagi perusahaan tempat penelitian dilakukan khususnya 

mengenai keputusan pembelian. 

c. Manfaat bagi peneliti selanjutnya  

1) Guna mendalami masalah yang berkaitan dengan kualitas 

pelayanan dan people terhadap keputusan pembelian sebagai kajian 

dalam bidang mempertahankan pelanggan. 

2) Referensi bagi perusahaan rumah sakit umum haji medan dan 

organisasi lainnya khususnya dalam peningkatan kualitas 

pelayanan dan people untuk mengimplementasikan peningkatan 

kualitas pelayanan dan people yang lebih baik lagi.  
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BAB  II 

LANDASAN TEORITIS 

 

A. Uraian Teoritis 

1.  Keputusan pembelian  

a. Pengertian keputusan pembelian 

Dengan mempelajari keputusan pembelian pelanggannya maka 

perusahaan memahami dengan tepat kebutuhan dan keiginann pelanggannya 

sehingga dapat membantu untuk memuaskan pelanggan. Menerapkan konsep 

pemasaran berarti memperluas legitimasi perusahaan tersebut ke masyarakat. 

Sutojo (2009, hal.67) menyatakan “keputusan pembelian merupakan 

proses konsumen untuk membeli produk tertentu, buatan tertentu dengan merek 

dagang tertentu yang dimulai sejak mereka merasakan adanya suatu kebutuhan 

tertentu pada dirinya yang belum terpenuhi”. Keputusan pembelian konsumen 

dipengaruhi oleh perilaku konsumen. Menurut Kotler (2007, hal 223) keputusan 

pembelian yaitu “ Beberapa tahapan yang dilakukan oleh konsumen sebelum 

melakukan keputusan pembelian suatu produk atau jasa”.  

 Menurut Abdullah dan Tantri (2016, hal. 112) perilaku pembelian 

konsumen dipengaruhi oleh faktor-faktor budaya, sosial, pribadi, dan spikologis, 

yang mempunyai faktor paling luas dan paling dalam adalah faktor budaya. 

Sehingga para pemasar pada suatu perusahaan berfikir bagaimana dapat menarik 

konsumen agar mau menggunakan produk atau jasa yang disediakan oleh 

perusahaan tersebut. Perusahaan harus mengenali perilaku konsumen untuk 

mengetahui apa yang dibutuhkan oleh konsumen. Perilaku konsumen 
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menggambarkan bagaimana konsumen membuat keputusan-keputusan pembelian 

sehingga perusahaan diharapkan dapat selalu memenuhi kebutuhan konsumen 

yang akan berdampak pada konsumen untuk membeli kembali. 

Menurut Fandy Tjiptono (2009, hal. 20) keputusan pembelian adalah tahap 

dalam proses pengambilan keputusan pembeli dimana konsumen benar-benar 

akan membeli. Jika konsumen merasa kebutuhannya sudah terpenuhi oleh suatu 

perusahaan, maka konsumen tidak akan ada keraguan lagi untuk menentukan 

keputusannya dalam membeli atau menggunakan produk. Seorang konsumen 

dalam melakukan keputusan pembalian barang atau jasa pasti akan memilih peran 

yang berbeda-beda sesaui dengan kebutuhan yang di perlukan. Berbagai peran 

yang mungkin terjadi antara lain:  

1) Pemrarkarsa (initiator) 

Yaitu orang yang pertama kali menyadari adanya keingianan atau 

kebutuhan yang belum terpenuhi dan mengusulkan ide untuk membeli 

suatu barang atau jasa tertentu. 

2) Pemberi pengaruh (influencer) 

Yaitu orang yang pandangan, nasihat atau pendapatnya mempengaruhi 

keputusan pembelian. 

3) Pengambilan keputusan (decider) 

Yaitu orang yang enentukan keputusan pembelian, mislana apakah jadi 

membeli, apa yang dibeli, bagaiman cara membeli, atau dimana 

membelinya. 

4) Pembeli (buyer) 

Yaitu orang yang melakukan pembelian actual. 
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5) Pemakai (ucer) 

Yaitu orang yang mengkomsumsi atau menggunakan barang atau jasa 

yanag dibeli. 

b. Proses Pengambilan Keputusan Konsumen 

Proses pengambilan keputusan konsumen sebelum membeli suatu produk 

barang atau jasa, umumnya melakukan evekuasi untuk melakukan pemilihan 

produk barang tau jasa, evakuasi dan pemilihan yang digunakan akan 

menghasilkan suatu keputusan. 

Dari keputusan tersebut, konsumen akan memilih suatu prosuk barang atau 

jasa yang aka dibelinya sesuai dengan kebutuhan konsumen. Proses pengambilan 

keputusan diawali dengan adanya kebutuhan yang berusaha untuk dipenuhi. 

Pemenuhan kebutuhan ini terkait dengan beberapa alternatif sehingga perlu 

dilakukan evakuasi yang bertujuan untuk memperoleh alternatif terbaik dari 

persepsi konsumen. 

Menurut  Lamb dkk (2001, hal. 188) ketika konsumen membeli produk 

barang atau jasa, secara umum konsumen mengikuti proses pengambilan 

keputusan berikut ini  

1) Pengenalan kebutuhan 
2) Pencarian informasi 
3) Evaluasi alternatif 
4) Pembelian 
5) Perilaku pasca pembelian. 

 
Berikut penjelasannya : 

1) Pengenalan kebutuhan 

Pengenalan kebutuhan terjadi ketika konsumen menghadapi ketidak 

seimbangan antara keadaan sebernarnya dan keinginan. Untuk itu 
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tujuan dari manajemen pemasaran adalah mendapatkan konsumen 

untuk mengenali ketidak seimbangan antara keadaan sekarang ini 

dengan keadaan yang dipilihnya 

2) Pencarian informasi 

Pencarian informasi dibagi atas dua yaitu informasi internal dan 

eksternal, yaitu : 

a) Pencarian informasi internal adalah proses mengingat 

kembali yang tersimpan didalam ingatan. 

b) Pencarian eksternal adalah mencari informasi diluar 

lingkungan kita. 

3) Alternative dan pembelian 

Setelah mendapatkan informasi dan merancang sejumlah pertimbangan 

dari prodek atau jasa alternative yang tersedia, konsumen siap untuk 

membuat suatu keputusan. Konsumen akan mengunakan informasi yang 

tersimpan dalam ingatan, ditambah lagi informasi yang diperoleh dari luar 

untuk membangun suatu kriteria tertebtu. 

4) Perilaku setelah pembelian  

Ketika membeli suatu produk atau jasa, konsumen mengharapkan bahwa 

dampak tertentu dari pembelian tersebut, bagaimana harapan- harapan itu 

terpenuhi, menentukan apakah konsumen puas atau tidak dengan 

pembelian tersebut.  
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Sumber :  Lamb dkk, pemasaran buku 1  (2001, hal. 188) 
Gambar II.1. Proses pengambilan keputusan 
 

Jika dilihat dari proses pengambilan keputusan tersebut, maka bisa dapat 

dipahami bahwa konsumen dalam memilih produk atau jasa tidak langsung 

menbuat keputusan untuk membeli produk tersebut, namun memerlukan beberapa 

tahapan-tahapan dalam pemilihan, sehingga perusahaan sebagai penyadia produk 

atau jasa harus senantiasa memenuhi segala kebutuhan dari konsumen, agar 

konsumen sebagai pengguna produk barang atau jasa tidak merasa kecewa ketika 

membeli karena sudah tersedia oleh perusahaan. 

Proses pengambilan keputusan pembelian sangat bervariasi. Ada yang 

sederhana dan ada pula yang kompleks. Menurut Engel (1994) dalam kutipa 

Andini (2012) membagi  proses pengambilan keputusan kedalam tiga jenis : 

 

 

 

Pengenalan 
kebutuhaan 

Pencarian 
Informasi 

Evaluasi 
Alternative 

Pembelian 

Perilaku Pasca 
Pembelian 

Budaya, Sosial, Individu, Dan 
Faktor Spikolog empengarugi 

Seluruh Tahapan Ini. 
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1) Proses pengambilan keputusan yang luas 

Merupakan jenis pengambilan kepetusan yang paling lengkap, bermula 

dari pengenalan masalah konsumen yang dapat dipecahkan melalui 

pembelian beberapa produk 

2) Proses pengambilan keputusan terbatas 

mengevaluasi beberapa alternatif produk atau merek berdasarkan 

pengetahuan yang dimiliki tanpa berusaha ( atau hanya melakukan sedikit 

usaha) mencari informasi baru tentang produk atau merek tersebut. 

3) Proses pengambilan keputusan yang bersifat kebiasaan 

Merupakan proses yang paling sederhana, yaitu mengena masalah 

kemudian langsung mengambil keputusan untuk mengambil merek favorit/ 

kegemarannya (tanpa evaluasi alternatif) 

c. Faktor-faktor yang mempengaruhi pengambilan keputusan konsumen  

Proses pengambilan keputusan konsumen tidak terjadi dengan sendirinya, 

sebaliknya masalah kebudayaan, sosial, individu, dan spikologis secara kuat 

mempengaruhi proses keputusan tersebut.mereka memiliki pengaruh dari waktu 

konsumen menerima rangsangan melalui prilaku pasca pembelian. Menurut 

Abdullah dan Tantri (2016, hal. 112) ada beberapa faktor yang mempengaruhi dan 

membentuk perilaku konsumen yaitu :  

1) Faktor Kebudayaan 
2) Faktor Sosial 
3) Faktor Pribadi 
4) Faktor Psikologis  
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Berikut penjelasannya :  

1) Faktor Kebudayaan  

a) Budaya  

Budaya adalah determinasi dasar keinginan dari perilaku seseorang 

melalui keluarga dan institusi utama lainnya. 

b) Sub Budaya  

Masing-masing budaya yang terdiri dari sub budaya yang lebih kecil 

yang memberikan identifikasi dan sosialisasi yang lebih spesifik untuk 

anggota mereka. Sub budaya meliputi kebangsaan, agama, kelompok ras 

dan daerah georafis, ketika sub budayanya tumbuh besar dan cukup kaya, 

perusahaan sering meracang program pemasaran khusus untuk melayani 

mereka. 

c) Kelas Sosial 

Hampir seluruh kelompok manusia mengalami statifikasi sosial, 

stratifikasi tersebut terkadang berbentuk dalam kasta dimana  anggota 

kasta berbeda berdasarkan dalam peran tertentu dan tidak dapat 

mengubah keanggotaan kasta mereka. 

2) Faktor Sosial 

a) Kelompok (referensi) 

Kelompok acuan seseorang terdiri atas semua kelompok yang memiliki 

peran langsung (tatap muka) atau tidak langsung terhadap sikap atau 

perilaku seseorang. Kelompok yang memiliki pengaruh langsung 

terhadap seseorang dinamakan kelompok keanggotaan. 
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b) Keluarga  

Anggota merupakan organisasi pembelian konsumen yang paling enting 

dalam masyarakat dan menjadi objek penelitian yang luas. Anggota 

keluarga merupakan kelompok acuan primer yang paling berpengaruh, 

pengaruh lebih langsung terhadap perilaku pembelian sahari-hari adalah 

keluarga prokreasi adalah pasangan dan anak-anak seseorang. 

c) Peran dan Status 

Seseorang berpartisifasi kedalam banyak kelomppok sepanjang hidupnya 

kedudukan orang itu masing-masing kelompok dapat dikelompokan 

berdasarkan peran dan status orang-orang memilih jasa yang dapat 

mengkomunikasikan peran dan status mereka di masyarakat, pemasar 

menyadari potensi simbol status jasa dan mereka.  

3) Faktor Pribadi  

a) Usia dan Tahap Siklus Hidup  

Selera dalam makanan, pakaian, prabotan dan rekreasi berhubungan 

dengan usia, konsumsi juga dibentuk oleh siklus hidup, keluarga dan 

jumlah, usia dan jenis kelamin orang dalam rumah tangga pada satu 

waktu tertentu. Pemasar sering memilih kelompok-kelompok 

berdasarkan siklus hidup sebagai sasaran mereka. 

b) Pekerjaan dan Lingkungan Ekonomi  

Pekerja juga mempengaruhif pola konsumsi seseorang, berusaha 

mengidentifikasi kelompok-kelompok profesi yang memiliki minat 

diantara rata-rata atas produk dan jasa mereka, penghasilan yang dapat 

mereka belanjakan (level, stabilitas, pola waktu) tabungan dan aktivitas, 
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utang kemampuan untuk meminjam dan dan sikap terhadap belanja atau 

menabung. 

c) Gaya Hidup  

Orang-orang yang berasal dari sub budaya, kelas awal dan pekerjaan 

yang sama dapat memiliki gaya hidup berbeda. Gaya hidup adalah pola 

hidup seseorang yang di dunia yang di ekspedisi dalam aktivitas, minat 

dan opininya. Gaya hidup menggambarkan keselurusan diri seseorang 

yang berinteraksi dengan lingkungan. 

d) Kepribadian dan Konsep Diri 

Setiap orang memiliki kepribadian yang mempunyai perilaku 

pembeliannya. Yang dimaksud dengan kepribadian adalah sekumpulan 

sikap psikologis manusia yang menyebabkan respon yang relatif 

konsisten dan tahap lama terhadap rangsangan lingkungan (termasuk 

perilaku pembelian). Kita sering mengambarkannya bersosialisasi, 

pertahanan, kemampuan beradaptasi. 

4) Faktor Psikologis 

a) Motivati 

Seseorang memiliki banyak kebutuhan pada waktu tertentu. Berapa 

kebutuhan bersifat boiogenis. Kebutuhan tersebut muncul dari tekanan 

spikologis suatu kebutuhan akan menjadi motif jika dia didorong hingga 

mencapai tingkat instensitas yang memadai.  

b) Persepsi  

Bagaimana orang termotivasi bertindak akan dipengaruhi oleh 

persepsinya terhadap situasi tertentu. Oleh seseorang individu untuk 
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memilih, mengorganisasikan dan menginterpertasikan masukan-masukan 

informasi guna menciptakan gambaran dunia yang memiliki arti.  

c) Pembelajaran  

Saat seseorang bertindak, maka penetahuannya akan bertambah, 

pembelajaran meliputi perubahan perilaku seseorang yang timbul dari 

pengalamam. Dorongan (drives) adalah rangsangan internal yang kuat 

yang mendorong tindakan. 

d) Keyakinan dan Sifat 

Keyakinan adalah gambaran pemikiran yang dianut seseorang tentang 

suatu hal keyakinan membentuk citra produk dan merek, dan orang akan 

bertindak berdasarkan citra tersebut. Sikap adalah evaluasi, perasaan 

emosional dan kecenderungan tindakan memnguntungkan dan bertahan 

lama dari seseorang terhadap suatu objek atau gagasan.  

d. Indikator Keputusan Pembelian 

Proses pembelian berlangsung jauh sebelum pembelian aktual dan 

berlanjut jauh sesudahnya. Untuk itu pemasar perlu berfokur pada seluruh proses 

pengguambilan keputusan bukan hanya pada peroses pembelian saja. 

Menurut Kotler (2005, hal. 203) indikator-indikator keputusan pembelian 

adalah sebagai berikut:  

1) Pembelian produk 

2) Pembelian merek 

3) Penentuan waktu pembelian 
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Berikut penjelasannya : 

1) Pembelian produk  

Pembelian yang dilakukan konsumen dalam membeli barang yang 

diinginkan. 

2) Pembelian merek  

Pembelian yang dilakukan konsumen hanya berupa merek, tidak berupa 

barang. 

3) Setiap konsumen ingin membeli barang atau produk yang diingikan 

konsumen harus terlebih dahaulu menentukan kapan waktu pembelian 

yang sudah dijadwalkan konsumen. 

2. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Setiap perusahaan khususnya perusahaan jasa pastinya ingin memberikan 

yang terbaik untuk  konsumennya, yaitu dengan berupa menjaga kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh perusahaan untuk konsumen. Dengan memiliki 

kualitas pelayanan yang  baik maka akan memberikan referensi yang baik pula 

bagi para konsumen sehingga terciptanya pembelian ualang dan menjadikan 

pelanggan royal dalam perusahaan.  

Fendy Tjiptono (2012, hal 74) menyatakan bahwa kualitas dapat di artikan 

sebagai produk yang bebas cacat dengan, dengan kata lain  produk sesuai dengan 

standart. Pelayanan yang terbaik kepada konsumen dan tingakat kualitas dapat 

tercapai secara konsisten dengan memperbaiki pelayanan dan memberikan 

perhatian khusus pasa standar kinerja pelayanan baik pelayanan internal maupun 
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standar pelayanan eksternal. Kualitas pelayanan memang memiliki hubungan 

yang sangat erat dengan pengambilan keputusan konsumen. 

Rambat parasurarman dan Lupiyoadi (2013, hal 216) mengemukankan 

bahwa:  “service quality” adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan 

harapan konsumen atas layanan yang meraka terima/peroleh. Pelayanan 

merupakan kegiatan yang tidak dapat didefenisikan secara tersendiri yang ada 

pada hakekatnya bersifat tangibles (tidak teraba), yang merupakan pemenuhan 

kebutuhan yang tidak harus terikat pada  penjualan produk lain. 

Kotler (2008, hal 143) mengemukakan, “ kualitas pelayanan adalah 

totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada 

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat”. 

Tjiptono (2012, hal 77) mengemukakan bahwa, “ kualitas pelayanan adalah upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaian 

untuk menyimbagi harapan pelanggan”. 

Dari defenisi diatas dapat dilihat bahwa pelayan adalah suatu bentuk 

aktivitas atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak yang tidak berwujud dan 

ptidak menghasilkan kepemilikan apapun namun ada harapan dari perusahaan 

agah;r produk atau jasa yang ditawarkan dapat memberikan keuntungan tersendiri 

sehingga bisa diambil kesimpulan  bahwa pelayanan yang efektif adalah 

pelayanan yang memberikan  kepuasan bagi para pengguna jasa. 

b. Faktor-Faktor Yang Mempeengaruhi Kualitas Pelayanan 

Fandy Tjiptono ( 2012, hal 77), menyatakan bahwa ada 2 (dua) faktor 

utama yang mempengaruhi kualita pelayanan, yaitu:  
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Expected service dan  pereceived service. Apabila pelayanan yang diterima 

atau dirasanan sesuai dengan dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan baik dan memuaskan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan 

sebagai pelayanan yang ideal. Sebaliknya bila layanan yang diterima lebih rendah 

dari pada harapan pelanggan, maka kualitas layanan tergantung pada kemampuan 

penyedia layanan dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten. 

Menurut Fandy Tjiptono (2012, hal 75), ada delapan demensi pengukuran 

kualitas yang terdiri atas aspek-aspek sebagai berikut: kinerja (performance), 

keragaman produk (features), keandalan (reliability), kesesuaian (conformance), 

ketahanan atau daya tahan (durability), kemampuan pelayanan (service ability), 

estetika ( aesthetic), dan kualitas pelayanan dipersepsikan ( perceived quality). 

Dari penjelasan diatas diketahui ada dua faktor utama yang mempengaruhi 

kualitas peayanan yaitu expected service dan perceived service, yang mencakup 

delapan dimensi pengukuran kualitas pelayanan yang terdiri dari aspek kinerja, 

keragaman produk, keandalan, kesesuaian, ketahanan atau daya tahan, 

kemampuan pelayanan, estetika, dan kualitas dipersepsikan. 

c. Manfaat Kualitas Pelayanan 

Menurut Sviokla dalam Lupiyoadi (2013, hal. 213) manfaat kualitas 

pelayanan yaitu: faktor keuntungan eksternal yang diperoleh dari kepuasan 

pelanggan dan keuntungan internal yang diperoleh dari adanya perbaikan efisiensi 

produk atau jasa, adapun penjelasannya adalah:  

1)  Keuntungan Eksternal 

 Keuntungan eksternal yang dimaksud dapat diimplikasikan dalam proses 

produksi suatu barang atau jasa, yaitu dimana kualitas produk atau jasa yang 
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diberikan oleh perusahaan dapat menciptakan suatu persepsi positif dari 

pelanggan terhadap perusahaan serta menghasilkan suatu kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. 

2) Keuntungan  Internal 

 Keuntungan internal tampak pada saat bersamaan dengan siperolehnya 

keuntungan eksternal, dimana fokus perusahaanyu pada kualitas dapat membaya 

nilai positif internal perusahaan dalam proses peningkatan (misalnya, peningkatan 

desain produk dan kontrol material, pengguna bahan baku yang efesiensi, dan 

pengurangan kegiatan produksi).  

 Dari kedua komitmen yang dikemukakan beliau kedua manfaat tersebut 

dapat membentuk suatu kontinuitas ( kesinambungan) proses peningkatan dan 

pembelajaran secara eksternal dan internal yang efisien, misalnya dengan 

menciptakan penurunan biaya operasi. 

 Sedangkan menurut Atosokhi (2006, hal. 355) pelayanan yang sangat baik 

mempengaruhi banyaknya jumlah pelanggan dalam suatu perusahaa. Dapat 

dikatakan bahwa faktor pelayanan merupakan salah satu ujung tombak 

perusahaan dalam meraih sukses menjual produknya. Meskipun perusahaan telah 

melakukan promosi besar-besaran atau telah melakukan peningkatan produk yang 

ditawarkan, namun tanpa didukung oleh pelayanan yang baik, kecil kemungkinan 

memproleh hasil yang diinginkan. Pelayanan yang baik mampu memberikan 

kepuasan kepada pelanggan. Keberhasilan dalam hal ini, disampingkan mampu 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada, juga dapat menarik calon pelanggan 

baru, dengan demikian, pelayanan tersebut pada akhirnya akan mampu 

meningkatkan citra perusahaan dimata pelanggannya, dan dengan kepemilikan 



21 
 

citra yang bak itu, maka segala yang dilakukan perusahaan akan lebih mudah 

dipercayai dan dianggap baik oleh para pelanggan. 

d. Indikator Kualitas Pelayanan  

 Menurut Tjiptono dan Chandra (2012, hal. 75) indikator kualitas 

pelayanan adalah sebagai berikut: 

1) Reliabilitas  
2) Responsivitas 
3) Jaminan (Assurance) 
4) Empati 
5) Bukti Fisik (Tangibles) 

  
Berikut penjelasannya : 

1) Reliabilitas 

Realibilitas yakni kemampuan memberikan layanan yang disajikan dengan 

segera, akurat dan memuaskan. 

2) Responsivitas  

Responsivitas yaitu keinginan dan kesediaan para karyawan untuk 

membentu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap. 

3) Jaminan (assurance) 

Jaminan mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat 

dipercaya yang memiliki karyawan, bebas dari bahaya fisik, resiko atau 

keragu-raguan. 

4) Empati  

Empati meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan, komunikasi yang 

efektif, perhatian personal dan pemahaman atas kebutuhan individu para 

pelanggan. 

5) Bukti fisik (tangibles) 
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Bukti fisik meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan, dan sarana 

komunikasi. 

3. People 

a. Pengertian People 

People dalam jasa adalah orang-orang yang terlibat langsung dalam 

menjelaskan segala proses layanan perusahaan dan merupakan faktor yang 

memegang peran penting bagi semua organisasi dalam hal menyampaikan produk 

ataupun jasa kepada konsumen. Ahamad Gozali (2013, hal 35) menyatakan 

people atau orang dapat diartikan sebagai sumber daya manusia yang melputi 

karyawan atau terkadang pelanggan yang terlibat dalam proses produksi.  

People dalam jasa adalah orang-orang yang terlibat langsung dalam 

menjalankan segala aktivitas perusahaan dan merupakan faktor yang memegang 

peranan penting bagi semua organisasi (Muhammad Adam, 2015, hal. 38). 

Menurut Zeitmal and Bither dalam Hurriyati (2010, hal. 62) orang (people) adalah 

semua pelaku yang memainkan peranan dalam penyajian jasa sehingga dapat 

mempengaruhi persepsi pembeli. Elemen-elemen dari “people” adalah pengawai 

perusahaan, konsumen, dan konsumen lain dalam lingkungan  jasa.    

Berdasarkan ketiga definisi mengenai orang maka penulis menarik 

kesimpulan bahwa orang merupakan bagian dari perusahaan yang memiliki tugas 

untuk menyampaikan bauran pemasaran secara tepat kepada konsumen. 

b. Faktor-Faktor  Orang 

 Perusahaan tentunya sangat mengiginkan memiliki karyawan yang mampu 

bekerja secara maksimal agar  dapat memberikan kontribusi yang menguntungkan 

bagi perusahaan. Namun tidak jarang perusahaan mengalami kerugian yang 
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dikarenakan kurang maksimalnya kinerja dari karyawan dalam hal memberikan 

kontribusi bagi perusahaan. Didalam dunia pemasaran, secara umum orang atau 

people diintikan dengan karyawan yang memiliki tugas dalam hal menyampaikan 

produk atau jasa agar dapat dikonsumsi oleh konsumen. 

Untuk mendapatkan karyawan yang mampu memberikan kontribusi yang 

maksimal kepada konsumen bukanlah hak yang mudah sebab ada faktor-faktor  

yang mempengaruhi orang  (people) di dalam peusahaan agar mampu 

memberikan kontribusi yang maksimal bagi perusahaan. Menurut Lupiyoadi 

(2006, hal 75) adalah sebagai berikut: 

1) Seleksi  
2) Pelatihan 
3) Motivasi 
4) Manajemen Sumber Daya Manusia 

 
Berikut penjelasannya:  

1) Seleksi  

Pada proses seleksi perusahaan akan diadapkan kepada beragam calon 

karyawan yang memiliki latar belakang pendidikan, pengalaman, dan 

kemempuan yang berbeda-beda, perusahaan harus mampu menentukan 

calon karyawan yang seperti apa yang akan dijadikan sebagai karyawan di 

perusahaan tersebut. 

Perusahaan harus mampu melihat potensi-potensi dari para calon 

karyawan yang kiranya akan mampu memberikan kontribusi yang 

maksimal bagi perusahaan. 

2) Pelatihan  

Pelatihan merupakan bagian yang mampu meningkatkan potensi dari 

setiap karyawan. Setiao karyawan tentunya memiliki kemampuan yang 
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berbeda-beda namun perlu ditingkatkan agar potensi yang mereka miliki 

tersebut mampu diasah dengan maksimal agar memberikan kontribusi bagi 

perusahaan. 

3) Motivasi  

Perusahaan tentunya sangat perlu memberikan motivasi kepada setiap 

karyawan agar karyawan tersebut mampu bekerja secara maksimal dan 

bisa memberikan kontribusi yang maksimal pula kepada perusahaan. 

Motivasi yang diberikan bisa berbagai macam, bisa berupa motivasi yang 

bersifat moril ataupun bersifat material. 

4) Manajemen sumber daya manusia 

Untuk mendapatkan karyawan yang bisa memberikankontribusi yang 

maksimal bagi perusahaan maka manajemen di dalam sebuah perusahaan 

haruslah terdiri dari orang-orang yang memiliki kompetensi kerja yang 

baik agar kondisi kerja di dalam perusahaan tersebut juga baik dan mampu 

memicu setiap karyawan untuk bekerja. 

c. Fungsi   People (Orang) 

Tjiptono (2014, hal 113) menyatakan  bahwa sumber daya manusia 

(people) yang terlibat dalam proses penyampaian jasa sangat penting peranannya 

dalam menentukan jasa yang dihasilkan dan keputusan pembelian terhadap jasa 

bersangkutan. Oleh sebab itu, sumber daya manusia menjadi unsur penting dalam 

penawaran jasa. 

d. Indikator  Orang ( People) 

Adapun indikator untuk orang (people) menurut Muhammad Adam (2015, 

hal. 98) adalah sebagai berikut: 
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1) Contractors 
2) Modifiers 
3) Influencers 
4) Isolateds 

 
Berikut penjelasannya : 

1) Contractors, “Orang” disini berinteraksi langsung dengan konsumen 

dalam frekuensi yang cukup sering dan sangat mempengaruhi keputusan 

konsumen untuk membeli. 

2) Modifiers, “Orang” disini tidak secara langsung mempengaruhi konsumen 

tetapi cukup sering berhubungan dengan konsumen, contoh: resepsionis. 

3) Influencers,”Orang” disini mempengaruhi konsumen dalam  keputusan 

untuk membeli tetapi tidak secara langsung kontak dengan konsumen.  

4) Isolateds, “Orang” disini tidak secara langsung ikut serta dalam bauran 

pemasaran dan juga tidak sering bertemu dengan konsumen. Contohnya, 

karyawan bagian administrasi penjualan, SDM, dan pemerosesan data. 

B. Kerangka Konseptual 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Konsumen 

Kualitas pelayanan yang baik memberikan dorongan kepada konsumen 

untuk menjalani ikatan yang kuat dengan perusahann. Terciptanya pelayanan 

tentunya akan menciptakan kepuasan terhadap pengguna jasa. Pembelian suatu 

produk sering pula meliputi barang-barang yang melengkapinya, pelayanan pada 

akhirnya dapat memberikan manfaat, diantaranya hubungan yang harmonis antara 

penyedia barang atau jasa dengan konsumen. 

Kualitas pelayanan berkontribusi signifikan bagi pengembengan 

diferensiasi, positioning, dan strategi bersaing setiap organisasi pemasaran baik 

perusahaan manufaktur dengan maupun penyedia jasa. Menurut Tjiptono dan 
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Chandra (2012, hal. 77) kualitas pelayanan juga mencerminkan perbandingan 

antara tingkat layanan yang di sampaikan perusahaan di bandingkan ekspektasi 

pelanggan. 

Hasil penelitian Izzati Choirini Mardhotillah (2013) yang berjudul 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian konsumen di baseball 

food court universitas negeri surabaya menunjukan bahwa kualitas pelayanan 

berpegaruh secara positif dan signifikan terhadap keputusan konsumen. Dari 

uraian diatas dapat digambarkan pengaruh kualitas pelayanan dengan keputusan 

konsumen. 

  

 

 

Gambar II.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan  
Terhadap Keputusan Pembelian 

 

2. Pengaruh People Terhadap Keputusan Konsumen 

People adalah pelanggan atau karyawan yang terlibat dalam kegiatan 

memproduksi produk dan layanan (service production). People merupakan aset 

utama dalam industri jasa, terlebih lagi people yang merupakan karyawan dengan 

performance tinggi. Kebutuhan konsumen terhadap karyawan berkinerja tinggi 

akan menyebabkan keputusan pembelian. 

Ahmad Gozali (2013, hal. 51) menyatakan people sebagai sumber daya 

manusia, adalah aset bagi perusahaan yang bergerak dalam industri barang 

ataupun jasa.  Nirwana (2004, hal. 48) menyatakan people adalah orang yang 

Kualitas pelayanan 

 

Keputusan Pembelian 
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memiliki andil dalam memberikan atau menunjukan pelayanan yang diberikan 

kepada konsumen selama melakukan pembelian barang atau jasa. 

Kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan baik terhadap 

konsumen akan menjadikan konsumen terpenuhi kebutuhannya dan merasa puas 

atas kinerja karyawan tersebut. Hal tersebut akan memberikan manfaat dan 

keuntungan bagi perusahaan secara intren dan berdampak baik terhadap citra 

purusahaan dari luar dan keputusan konsumen. 

 

 

Gambar II.3 Pengaruh People Terhadap Keputusan Pembelian  

3. Pengaruh kualitas pelayanan dan people terhadap keputusan Pembelian 

  Orang merupakan sumber daya manusia yang perlu dipelihara dan 

dikembangkan agar dapat memberikan sumbangsih bagi perusahaan. Kebutuhan 

konsumen terhadap karyawan bekinerja tinggi akan menyebabkan konsumen puas 

akan loyal. Kemampuan yang baik, akan menjadi kompetensi dalam internal 

perusahaan dan pencitraan yang baik diluar sehingga dapat mempengaruhi 

anggapan konsumen. Selain itu kualitas pelayanan yang baik akan memberikan 

kesan yang baik kepada konsumen untuk menggunakan produk jasa. 

Hasil penelitian nunung ayu sofiani (2014) menyimpulkan bahwa. 

Kualitas pelayanan dan People  berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat 

keputusan nasabah di BNI Cabang Dago Bandung. Hubungan pengaruh antara 

kualitas pelayanan dan people terhadap keputusan konsumen dilihat dalam 

paradigma penelitian sebagai berikut : 

 

People Keputusan Pembelian 
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Gambar II.4 Paradigma Penelitian 

 

C. Hipotesis 

Dalam suatu penelitian diperlukan adanya hipotesis, dengan adanya 

hipotesis membuat arah dan pandangan penelitian menjadi dua jenis yang harus 

dibuktikan kebenerannya dengan uji penelitian. 

Azuar Juliandi (2014, hal. 122) menyatakan bahwa hipotesis merupakan 

dugaan atau jawaban dari pernyataan yang ada pada perumusan masalah 

penelitian. Dengan demikian hipotesis relevan dengan rumusan masalah, yakni 

jawaban sementara terhadap hal-hal yang dipertanyakan pada rumusan masalah. 

Berdasarkan batasan masalah dan rumusan masalah yang telah ditemukan 

sebelumnya, maka dapat diambil asumsi sebagai hipotesi dalam penelitian ini. 

Yaitu:  

1. Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan Pembelian pada RS. 

Umum Haji Medan. 

2. Ada pengaruh poeple terhadap keputusan Pembelian pada RS. Umum Haji 

Medan. 

Kualitas Pelayanan 

 

People 

 

Keputusan Pembelian 
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3. Ada pengaruh kualitas pelayanan dan poeple terhadap keputusan 

Pembelian pada RS. Umum Haji Medan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Pendekatan Penelitian 

Pendekatan penelitian ini adalah penelitian asosiatif, yaitu pendekatan 

dengan mengunakan lebih dari satu variabel dan bertujuan untuk mengetahui 

hubungan dan pengaruh antara variabel yang satu dengan variabel lainnya 

sugiyono (2008, hal. 35). Berdasarkan gambaran permasalahan yang peneliti 

peroleh, maka penelitian berniat untuk mencari tahu pengaruh kualitas pelayanan 

dan people terhadap keputusan menggunakan jasa pada RS.Haji Medan. 

B. Definisi oprasional 

Defenisi oprasional merupakan petunjuk bagaimana suatu variabel diukur 

mengetahui baik buruknya pengukuran dari suatu penelitian. Untuk 

mendefenisikan arti masing-masing variabel tersebut maka penulis akan 

menjelaskan bahwa dalam penelitian ini ada tiga variabel yang digunakan, 

variabel bebas yaitu kualitas pelayanan (X1), dan people (X2), dan variabel terikat 

yaitu keputusan  konsemen (Y). Dari penelitian ini didefinisikan operasional 

variabel sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan  

Kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan anatara kenyataan dan 

harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima/peroleh (Lupiyoadi, 2013, 

hal. 216). Adapun indikator dari kualitas pelayanan adalah : 
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Tabel III.1 
Indikator Kualitas Pelayanan (X1) 

 
No Indikator No Item 
1 Realibility (kehandalan) 1,2 
2 Responsiveness (daya tangkap) 3,4 
3 Assurance (jaminan dan kepastian) 5,6 
4 Tangibles (bentuk fisik) 7,8 
5 Empathy (kemudahan) 9,10 

Sumber: Tjiptono (2012, hal. 75) 

2. People  

People  dalam jasa adalah orang-orang yang terlibat langsung dalam 

menjelaskan segala layanan perusahaan dan merupakan faktor yang memegang 

peranan penting bagi semua organisasi dalam hal menyampaikan produk ataupun  

jasa kepada konsumen. Adapuun indikator untuk orang (people) menurut 

Muhammad Adam (2015, hal. 98) adalah sebagai berikut : 

Tabel III.2 
Indikator People (X2) 

 
No Indikator No Item 
1 Contactors 1,2 
2 Modifiers 3,4 
3 Influencers 5,6 
4 Isolateds 7,8 

 Sumber : Muhammad Adam (2015, hal. 98) 

3. Keputusan Pembelian 

Ketika konsumen membeli produk barang atau jasa, secara umum 

konsumen mengikuti proses pengambilan keputusan. Adapun indikator keputusan 

pembelian adalah sebagai berikut : 
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Tabel III.3 
Indikator Keputusan Pembelian (Y) 

 
No Indikator No Item 
1 Pembelian produk 1,2 
2 Pembelian merek 3,4 
3 Penentuan waktu pembelian 5,6 

Sumber : Kotler (2005, hal. 203) 

C. Tempat dan Waktu Penelitian 

1. Tempat penelitian : Rumah Sakit Umum Haji Medan 

2. Waktu penelitian : November 2016 -April 2017 

Tabel III.4 
Waktu Penelitian 

 
No. 

Jenis 
Penelitian 

2016-2017 

 Nov Des Jan Feb Mar Apr 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 
Riset 
pendahuluan 

                        

2 

Pengajuan 
judul 
penelitian 

                        

3 
Penyusunan 
proposal 

                        

4 
Bimbingan 
proposal 

                        

5 
Seminar 
proposal 

                        

6 
Pengambilan 
data 

                        

7 
Penyusunan 
skripsi 

                        

8  
Bimbingan 
skripsi 

                        

9 
Sidang meja 
hijau 
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D. Populasi Dan Sampel 

1. Populasi 

Menurut Sugiyono (2012, hal. 115), populasi merupakan wilayah 

generalisasi yang terdiri dari objek/subjek yang mempunyai kualitas dan 

karakteristik tertentu yang diharpkan oleh peneliti untuk dipelajari kemudian 

ditarik kesimpulannya. Dalam hal ini populasi dalam penelitian adalah seluruh 

Pasien Rumah Sakit Haji Medan. 

2. Sample  

Menurut Sugiyono (2012, hal. 116), sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. 

Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik Quota sampling  yakni 

teknik sampling aksidental atau sampel kebetulan yaitu penentu sampel 

berdasarkan kebetulan, dimana siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan 

peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan 

ditemui itu cocok sebagai sumber data (Sugiyono, 2012, hal. 122) 

Berdasarkan keterangan di atas maka sampel diambil sebanyak 100 orang 

responden, dengan sisstem pengambilan sampel aksidental (kebetulan), yakni 

sampel yang diambil adalah pasien RS. Umum Haji Medan. 

E. Teknik Pengumpulan Data  

1. Sumber Data 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, yaitu 

data yang diperoleh langsung dari lokasi penelitian berupa data-data mengenai 

persepsi konsumen (responden) mengenai setiap variabel ( kualitas pelayanan, 

people dan keputusan konsumen). 
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2. Instrumen Pengumpulan Data 

a. Interview ( wawancara) 

Yaitu melakukan tanya jawab langsung dengan pihak perusahaan untuk 

memperoleh data yang diperlukan dalam penelitian ini. 

b. Angket ( Kuisioner) 

Angket merupakan pengumpulan data dengan cara memberi seperangkat 

pernyataan tertulis kepada responden untuk menjewab. Angket ini diberikan 

secara langsung kepada responden, dengan menggunakan skala likert, skala ini 

menggunakan lima kategori seperti terlihat pada tabel 3.5 dibawah ini : 

Tabel III.5 
Skala likert 

 
Jawaban Responden Skor Jawaban 

Sangat setuju (ST) 5 
Setuju (S) 4 
Kurang setuju (KS) 3 
Tidak setuju (TS) 2 
Sangat tidak setuju (STS) 1 

  Sumber : Sugiyono (2012, hal 133) 

1. Uji Validitas dan Reliabilitas 

a. Validitas  

Uji validitas digunakan untuk mengetahui tingkat kevaliditan dari 

pernyataan di dalam angket yang disebar oleh penulis atau peneliti. Adapun rumus 

statistik untuk melakukan uji validitas yaitu : 

 

   =  ∑     (∑  )(∑  ) { ∑   − (∑  )²}{ ∑   − (∑  )²) 
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Keterangan : 

n : Banyaknya pasangan pengamatan  

x : Skor-skor item instrument variabel-variabel bebas 

y : Skor-skor item instrument variabel-variabel terikat 

Menurut Juliandi dan Irfan ( 2014, hal. 79), apabila menggunakan SPSS, 

maka kriteria untuk menentukan valid atau tidaknya dengan melihat probabilitas 

kesalahan dari korelasi (disimbolkan dengan sig). Nilai kesalahan (sig) hasil 

perhitungan SPSS tersebut dibandingkan dengan probabilitas kesalahan yang 

ditetapkan oleh peneliti yang disimbolkan dengan (α). Umumnya dalam penelitian 

sosial ini α yang nilai dipilih adalah 0,05. Jika nilai sig < α 0,05, maka item  

instrument yang di uji korelasinya adalah valid. r  hitung dengan r tabel dimana r hitung 

≥ r tabel (0,05) = valid dan nilai sig (2 tailed < 0,05 = valid ). Berdasarkan tabel 

jumlah sampel 100 responden dengan α = 5% diperoleh r tabel 0,195. 

Tabel III.6 
Hasil Pengujian Validitas Instrumen Kualitas Pelayanan (X1) 

 
No 

Butir 
               Probabilitas Keterangan 

1 0,216 0,195 0,031<0,05 Valid 
2 0,533 0,195 0,000<0,05 Valid 
3 0,782 0,195 0,000<0,05 Valid 
4 0,698 0,195 0,000<0,05 Valid 
5 0,507 0,195 0,000<0,05 Valid 
6 0,633 0,195 0,000<0,05 Valid 
7 0,534 0,195 0,000<0,05 Valid 
8 0,536 0,195 0,000<0,05 Valid 
9 0,552 0,195 0,000<0,05 Valid 

10 0,682 0,195 0,000<0,05 Valid 
Sumber : Hasil Pengolahan Data (2017)  
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Tabel III.7 
Hasil Uji Validitas Instrumen People (X2) 

No 
Butir 

               Probabilitas Keterangan 

1 O,514 0,195 0,000<0,05 Valid 
2 0,637 0,195 0,000<0,05 Valid 
3 0,639 0,195 0,000<0,05 Valid 
4 0,717 0,195 0,000<0,05 Valid 
5 0,511 0,195 0,000<0,05 Valid 
6 0,683 0,195 0,000<0,05 Valid 
7 0,673 0,195 0,000<0,05 Valid 
8 0,589 0,195 0,000<0,05 Valid 

Sumber : Hasil Pengolahan Data (2017)  

 
Tabel III.8 

Hasil Uji Validitas Instrumen Keputusan Pembelian (Y) 
No 

Butir 
               Probabilitas Keterangan 

1 0,765 0,195 0,000<0,05 Valid 
2 0,737 0,195 0,000<0,05 Valid 
3 0,717 0,195 n0,000<0,05 Valid 
4 0,751 0,195 0,000<0,05 Valid 
5 0,656 0,195 0,000<0,05 Valid 
6 0,666 0,195 0,000<0,05 Valid 

Sumber : Hasil Pengolahan Data (2017)  

  Dari semua butir pernyataan untuk masing-masing variabel (kualitas 

pelayanan, people dan keputusan pembelian) ternyata semua pernyataan 

mempunyai status valid atau absah. Artinya setiap butir pernyataan sah untuk 

dijadikan instrument penelitian. Selanjutnya butir instrument yang valid di atas di 

uji reliabilitasnya untuk mengetahui apakah seluruh butir pernyatan dari setiap 

variabel sudah menerangkan tentang variabel yang diteliti. 

b. Uji Reliabilitas 

Uji yang dugunakan untuk mengetahui apakah alat ukur yang digunakan 

sudah tepat dan konsisten. Artinya adalah apakah angket yang penulis gunakan 

sekarang akan memberikan hasil yang sama jika digunakan berkali-kali pada 
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waktu yang berbeda atau waktu mendatang. Berikut ini adalah rumus cronbach 

alpha untuk pengujian reliabilitas. 

 Pengujian reliabilitas dengan teknik cronbach alpha menurut Arikunto 

dalam Juliandi (2014, hal. 82 ) dengan rumus : 

 

 =    −    − ∑       

 

Dimana :  

r  = Reliabilitas Intrumen 

    k  = Banyanknya Butir Pertanyaan 

    ∑σ b2  =  Jumlah Varians Butir 

    ∑1
2                  =  Varians Total 

Kesimpulan :  

a. Jika nilai koefisien reliabilitas yakni cronbach alpha > 0.60 maka 

reliabilitas cukup baik (terpercaya). 

b. Jika nilai koefisien reliabilitas yakni cronbach alpha < 0.60 maka 

reliabilitas kurang baik ( tidak terpercaya). 

 Berdasarkan hasil uji reliabilitas memperlihatkan seluruh variabel 

kualitas pelayanan, people dan keputusan pembelian di perlihatkan pada tabel 

berikut ini : 

Tabel III.9 
Hasil Uji Reliabilitas Variabel X1, X2, Dan Y 

Variabel Nilai Reliabilitas Status 
Kualitas Pelayanan (X1) 0,751 Reliabilitas 
People (X2) 0,766 Reliabilitas 
Keputusan Pembelian (Y) 0,822 Reliabilitas 
Sumber : Hasil Pengolahan Data (2017)  
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  Nilai reliabilitas instrumen diatas menunjukan tingkat reliabilitas instrumen 

penelitian sudah memadai karena kualitas pelayanan, people dan keputusan 

pembelian memiliki nilai reliabilitas lebih dari 0,60. Dapat disempulkan bahwa 

butir pernyataan dari masing variabel sudah reliabilitas cukup baik atau dapat di 

terpercaya dan masing-masing variabel sudah menjelaskan atau memberikan 

gambaran tentang variabel yang diteliti.  

F. Teknik Analisis Data 

1. Asumsi Klasik 

Hipotesis melakukan uji klasik, karena modeh analisis yang dipakai adalah 

regresi linier berguna. Asumsi klasik yang dimaksud terdri dari : 

a. Uji Normalitas 

Pengujian normalitas Sdata dilakukan untuk melilat apakah dalam model 

regresi, variabel dependen dan independen memiliki distribusi norma atau tidak 

juliandi dan irfan (20013, hal. 174). Model regresi yang baik adalah distribusi data 

norma atau mendekati norma. 

Kreteria pengambilan keputusan adalah jika data menyebar disekitar garis 

diagonal dan mengikuti arah garis maka model regresi memenuhi asumsi 

normalitas. 

b. Uji Multikolineritas 

Digunakan untuk menguji apakah pada model regresi ditemukan adanya 

korelasi yang kuat diantara variabel independen. Apabila terdapat korelasi antara 

variabel bebas, maka terjadi multikolineritas, demikian juga sebaliknya. Pengujian 

multikolineritas dilakukan dengan melihat VIF (variance inflasi factor) antara 
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variabel independen dan nilai tolerance. Batasan yang umum dipakai untuk 

menunjukan adanya multikolineritas adalah tidak melebihi 5. 

c. Uji Heterokedatisitas 

Pengujia ini memiliki tujuan untuk mengetahui apakah dalam model 

regresi terjadi ketidaksamaan varian dari rasional suatu pengamatan ke 

pengamatan lainnya. Jika varian dari residual satu pengamatan dari kepengamatan 

lain tetap, maka disebut homokedastisitas sebaliknya jika varian berbeda maka 

disebut heterokedatisitas. Ada tidaknya heterokedatisitas dapat diketahui dengan 

melalui grafik scatterplot antar nilai prediksi variabel independen dengan nilai. 

1. Jika ada pola tertentu seperti titik-titik yang membentuk pola tertentu yang 

teratur (bergeklombang meleber kemudian menyempit), maka telah terjadi 

heterokedatisitas. 

2. Jika tidak ada pola yang jelas seperti titik-titik menyebar diatas dan di 

bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heterokedatisitas. 

2. Metode Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetehui pengaruh 

dari variabel bebas terhadap variabel terikat. Berikut rumuus untuk meihat analisis 

linier berganda : 

Y=a+b1X1+B2X2 

(Sugiyono 2012, hal. 277) 

Keterangan  

Y  = keputusan konsumen 

a  = konstanta 

b1 dan b2   = besaran koefisien regresi dari mesing-masing variabel 
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X1  = kualitas pelayanan 

X2  = People 

3. Pengujian Hipotesis 

a. Uji t 

Uji dilakukan untuk menguji apakah variabel bebas (x) secara individual 

mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan atau tidak terhadap variabel 

terikat (Y).  =  √   √   ²   

  (Sugiyono 2012, hal. 250) 

Keterangan : 

t  = nilai thitung 

rxy = korelasi xy yang ditemukan 

n = jumlah sampel 

bentuk pengujian adalah : 

1) H0:ri = 0, artinya tidak terdapat pengaruh signifikan antara variabel bebas 

(X) dengan variabel terikat (Y). 

2) H0:r = 0, artinya terdapat pengaruh signifikan antara variabel bebas (X) 

dengan variabel terikat (Y). 

b. Uji F 

  =  ² /  ( −   )  −  −    

( Sugiyono 2012, hal. 257) 

Keterangan : 

R² = koefisien korelasi ganda 
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K = jumlah variabel independen 

n = jumlah anggota sampel 

F = F hitung yang selanjutnya dibandingkan dengan F tabel 

Bentuk pengujiannya adalah :  

H0:ß = 0, tidak ada pengaruh antara variabel x dengan variabel y. 

H0: ß ≠ 0, ada pengaruh antara variabel x secara bersama-sama dengan variabel 

y. 

4. Koefisien Determinasi  

Koefisien determinasi adalah untuk melihat persentase kontribusi variabel 

yaitu variabel independen ( kualitas pelayanan dan people ) dendan variabel 

dependen (keputusan konsumen). Dalam hal ini menggunakan rumus sebagai 

berikut : 

 

D = r²x 100 % 

    (sugiyono 2012, hal. 210 ) 

Keterangan : 

D =  koefisien determinasi 

r²              =  koefisien korelasi variabel independen dengan variabel dependen 

100 % =  persentase kontribusi 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A.  Hasil Penelitian  

1.  Deskripsi Penelitian 

   Penelitian ini menggunakan pendekatan asosiatif. Pendekatan digunakan 

dengan tujuan untuk mengetahui hubungan dan pengaruh antar variabel satu 

dengan variabel lainnya. Dalam penelitian ini, penulis menyajikan data hasil 

angket yang terdiri dari 10 pernyataan untuk variabel Kualitas Pelayanan (X1), 8 

pernyataan untuk People (X2) dan 6 pernyataan untuk variabel Keputusan 

Pembelian (Y). Angket yang disebarkan ini diberikan kepada 100 responden pada 

Pasien Rumah Sakit Umum Haji Medan sebagai sampel penelitian dan dengan 

menggunakan metode skala likert. 

Tabel IV.I 
Skala Likert 

Pernyataan Bobot 
Sangat Setuju 1 
Setuju 2 
Kurang Setuju 3 
Tidak Setuju 4 
Sangat Tidak Setuju 5 

 
 

2.  Karakteristik responden 

   Dari hasil penelitian yang telah dilakukan kepada 100 orang responden 

memulai penyebaran angket, dapat dilihat dari gambaran tentang karakteristik 

responden pada tabel sebagai berikut:  
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Tabel IV.2 
Jumlah responden berdasarkan jenis kelamin 

 
Identitas 

Responden 
Karakteristik Frekuensi Persentase 

Jenis Kelamin 
Laki-Laki 45 45% 

Perempuan 55 55% 
Jumlah 100 100% 

Sumber : Hasil Pengolahan Data  (2017)  

  Berdasarkan tabel IV.2 dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden 

dalam penelitian ini adalah perempuan sebayak 55 orang (55%) dan sisanya laki-

laki 45 orang (45%) dari total keseluruhan sebanyak 100 responden. Hal ini 

menunjukan bahwa secara kebetulan penelitian ini umumnya berjenis kelamin 

perempuan sebayak 55 orang.  

Tabel IV.3 
Jumlah responden berdasarkan Usia 

 
Identitas 

Responden 
Karakteristik Frekuensi Persentase 

Usia 

<15 6 6% 
20-35 25 25% 
36-50 41 41% 
51-75 28 28% 

Jumlah 100 100 
Sumber : Hasil Pengolahan Data  (2017)  

  Berdasarkan tabel IV.3 diatas dapat diketahui bahwa pengguna jasa rumah 

sakit umum Haji Medan dalam penelitian ini paling banyak berusia 36-50 tahun 

sebesar 41 orang (41%). Kemudian diteruskan dengan usia 51-75 tahun sebanyak 

28 orang (28%). Kemudian diterukan dengan usia 20-30 tahun sebanyak 25 orang 

(25%), dan terkecil yaitu <15 tahun sebanyak 6 orang (6%). 
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Tabel IV.4 
Jumlah Responden Berdasarkan Pendidikan 

Identitas 
Responden 

Karakteristik Frekuensi Persentase 

pendidikan 

SD 5 5% 
SMP 14 14% 
SMA 45 45% 

S1 36 36% 
Jumlah  100 100 

Sumber : Hasil Pengolahan Data  (2017)  

 
  Berdasarkan tabel IV.4 dapat disimpulkan bahwa pengguna jasa rumah sakit 

umum Haji Medan berdasarkan tingkat pendidikan dalam penelitian ini paling 

banyak yaitu SMA sebesar 45 orang (45%), kemudian diteruskan dengan tingkat 

pendidikan S1 sebesar 36 orang (36%), kemudian diteruskan dengan tingkat 

pendidikan SMP sebesar 14 orang (14%), dan tingkat pendidikan SD sebesar 5 

orang (5%). 

Tabel IV.5 
Jumlah Responden Berdasarkan Ruang/Kelas 

 
Identitas 

Responden 
Karakteristik Frekuensi Persentase 

Ruang/Kelas 

Kelas 1 21 21% 
Kelas 2 35 35% 
Kelas 3 30 30% 

Kelas VIP 14 14% 
Jumlah  100 100% 

Sumber : Hasil Pengolahan Data  (2017)  

  Berdasarkan tabel IV.4 dapat disimpulkan bahwa pengguna jasa rumah sakit 

umum Haji Medan berdasarkan ruang/kelas dalam penelitian ini paling banyak 

yaitu kelas 2 sebesar 35 orang (35%), kemudian diteruskan dengan kelas 3 sebesar 

30 orang (30%), kemudian diteruskan dengan kelas 1 sebesar 21 orang (21%), dan 

kelas VIP sebesar 14 orang (14%). 
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3.  Deskripsi Variabel Penelitian 

   Untuk lebih membentu berikut ini penulis sajikan tabel hasil skor jawaban 

responden dari angket yang penulis sebarkan yaitu:  

Tabel IV.6 
Skor Angket Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

 
Alternatif Jawaban 

No 
Item 

Sangat 
Setuju Setuju Kurang 

Setuju 
Tidak 
Setuju 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

Jumlah 

F % F % F % F % F % F % 
1 11 11% 6 6% 77 77% 6 6% 0 0 100 100% 
2 37 37% 55 55% 4 4% 0 0% 0 0% 100 100% 
3 41 41% 55 55% 3 3% 1 1% 0 0% 100 100% 
4 28 28% 70 70% 1 1% 1 1% 0 0% 100 100% 
5 31 31% 60 60% 7 7% 1 1% 0 0% 100 100% 
6 32 32% 63 63% 4 4% 1 1% 0 0% 100 100% 
7 34 34% 64 64% 2 2% 0 0% 0 0% 100 100% 
8 33 33% 60 60% 4 4% 3 3% 0 0% 100 100% 
9 42 42% 55 55% 3 3% 0 0% 0 0% 100 100% 

10 37 37% 56 56% 6 6% 1 1% 0 0% 100 100% 
Sumber : Hasil Pengolahan Data (2017)  

 
Dari tabel diatas dapat diuraikan sebagai berikut : 

a. Jawaban responden tentang Perawat dan petugas di Rumah Sakit Umum 

Haji Medan selalu memberi pelayanan yang sesuai harapan. Sebagain besar 

responden menjawab kurang setuju dengan persentase 77% 

b. Jawaban responden tentang Kemampuan doketr dalam dalam menangani 

pasien sehingga pasien merasa nyaman untuk berobat. Sebagain besar 

responden menjawab setuju dengan persentase 55% 

c. Jawaban responden tentang Petugas rumah sakit sangat memperhatikan 

keadaan pasien. Sebagain besar responden menjawab setuju dengan 

persentase 55% 
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d. Jawaban responden tentang Petugas selalu bersedia membantu para pasien 

yang memerlukan pertolongan. Sebagain besar responden menjawab setuju 

dengan persentase 70% 

e. Jawaban responden tentang Rumah Sakit Umum Haji Medan memiliki 

kemampuan dalam memberikan pelayanan kepada pasien yang berobat. 

Sebagain besar responden menjawab setuju dengan persentase 60% 

f. Jawaban responden tentang Rumah Sakit Umum Haji Medan selalu tepat 

waktu dalam membersihkan ruangan kamar pasien. Sebagain besar 

responden menjawab setuju dengan persentase 63% 

g. Jawaban responden tentang dapat menciptakan komunikasi yang baik 

kepada pasien dan pengunjung. Sebagain besar responden menjawab setuju 

dengan persentase 64% 

h. Jawaban responden tentang Peralatan Rumah Sakit Umum Haji Medan yang 

digunakan mendukung pelayanan. Sebagain besar responden menjawab 

setuju dengan persentase 60% 

i. Jawaban responden tentang Peralatan Rumah Sakit Umum Haji Medan yang 

digunakan mendukung pelayanan. Sebagain besar responden menjawab 

setuju dengan persentase 55% 

j. Jawaban responden tentang Gedung Rumah Sakit Umum Haji Medan bersih 

dan rapi dan sarana parkir luas. Sebagain besar responden menjawab setuju 

dengan persentase 56% 

  Dari hasil jawaban angket di atas, menunjukan sebagian besar responden 

menjawab setuju dan sangat setuju, ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan 
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Rumah Sakit Umum Haji Medan kepada pasien sudah baik dan sesuai yang di 

harapkan hanya sebagian kecil yang menjawab kurang baik. 

 
Tabel IV.7  

Skor Angket Variabel People (X2) 
 

Alternatif Jawaban 

No 
Item 

Sangat 
Setuju Setuju Kurang 

Setuju 
Tidak 
Setuju 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

Jumlah 

F % F % F % F % F % F % 
1 32 32% 64 64% 4 4% 0 0% 0 0% 100 100% 
2 16 16% 70 70% 14 14% 0 0% 0 0% 100 100% 
3 29 29% 64 64% 6 6% 1 1% 0 0% 100 100% 
4 26 26% 66 66% 7 7% 1 1% 0 0% 100 100% 
5 21 21% 71 71% 6 6% 2 2% 0 0% 100 100% 
6 33 33% 62 62% 5 5% 0 0% 0 0% 100 100% 
7 29 29% 64 64% 7 7% 0 0% 0 0% 100 100% 
8 21 21% 74 74% 5 5% 0 0% 0 0% 100 100% 

Sumber : Hasil Pengolahan Data (2017)  

Dari tabel diatas dapat di uraikan sebagai berikut : 

a. Jawaban responden tentang Perawat dan petugas Rumah Sakit Umum Haji 

Medan selalu bersikap ramah dan sopan kepada pasien dan pengunjung. 

Sebagain besar responden menjawab setuju dengan persentase 64% 

b. Jawaban responden tentang Seluruh perawat, dokter, dan petugas senang hati 

dalam membantu pasien. Sebagain besar responden menjawab setuju dengan 

persentase 70% 

c. Jawaban responden tentang Bagian informasi Rumah Sakit Umum Haji 

Medan selalu cepat tanggap dalam melayani pasien dan pengunjung. Sebagain 

besar responden menjawab setuju dengan persentase 64% 

d. Jawaban responden tentang Petugas keamanan Rumah Sakit Umum Haji 

Medan siap tanggap dalam melayani pasien gawat darurat. Sebagain besar 

responden menjawab setuju dengan persentase 66% 
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e. Jawaban responden tentang Rumah Sakit Umum Haji Medan selalu 

memberikan informasi tentang apa penyakit yang di derita pasien. Sebagain 

besar responden menjawab setuju dengan persentase 71% 

f. Jawaban responden tentang Bagian infermasi selalu memberikan informasi 

yang akurat kepada para keluarga pasien untuk berobat. Sebagain besar 

responden menjawab setuju dengan persentase 62% 

g. Jawaban responden tentang Semua petugas Rumah Sakit Umum Haji Medan 

memiliki kopetensi yang baik. Sebagain besar responden menjawab setuju 

dengan persentase 64% 

h. Jawaban responden tentang Petugas akan selalu bersikap baik dalam melayani 

keluarga pasien. Sebagain besar responden menjawab setuju dengan 

persentase 74% 

Dari hasil jawaban angket diatas, menunjukan sebagian besar menjawab 

setuju, ini berarti people atau petugas  pada Rumah Sakit Umum Haji Medan 

sudah baik dalam memberikan pelayanan kepada pasien atau pengunjung dan 

hanya sebagian kecil yang menjawab kurang setuju.  

Tabel IV.8 
Skor Angekt Variabel Keputusan Pembelian (Y) 

 
Alternatif Jawaban 

No 
Item 

Sangat 
Setuju Setuju Kurang 

Setuju 
Tidak 
Setuju 

Sangat 
Tidak 
Setuju 

Jumlah 

F % F % F % F % F % F % 
1 42 42% 54 54% 3 3% 1 1% 0 0% 100 100% 
2 29 29% 69 69% 1 1% 1 1% 0 0% 100 100% 
3 33 33% 62 62% 5 5% 1 1% 0 0% 100 100% 
4 27 27% 68 68% 4 4% 1 1% 0 0% 100 100% 
5 31 31% 68 68% 1 1% 0 0% 0 0% 100 100% 
6 32 32% 61 61% 4 4% 3 3% 0 0% 100 100% 

Sumber : Hasil Pengolahan Data (2017)  
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Dari tabel diatas dapat diuraikan sebagai berikut : 

a. Jawaban responden tentang Saya memilih menggunakan jasa Rumah Sakit 

Umum Haji Medan sebagai tempat berobat. Sebagain besar responden 

menjawab setuju dengan persentase 54% 

b. Jawaban responden tentang Saya memilih menggunakan jasa di Rumah Sakit 

Umum Haji Medan karena fasilitas medis yang lengkap. Sebagain besar 

responden menjawab setuju dengan persentase 69% 

c. Jawaban responden tentang Saya memilih menggunakan jasa di Rumah Sakit 

Umum Haji Medan karena rekomendasi dari saudara. Sebagain besar 

responden menjawab setuju dengan persentase 62% 

d. Jawaban responden tentang Saya memilih menggunakan jasa di Rumah Sakit 

Umum Haji Medan karena kebutuhan untuk berobat. Sebagain besar 

responden menjawab setuju dengan persentase 68% 

e. Jawaban responden tentang Saya memilih mengunakan Rumah Sakit Umum 

Haji Medan karena akreditas yang baik. Sebagain besar responden menjawab 

setuju dengan persentase 68% 

f. Jawaban responden tentang Saya memilih menggunakan jasa Rumah Sakit 

Umum Haji Medan karena jenis pelayanan kesehatan yang bagus. Sebagain 

besar responden menjawab setuju dengan persentase 61% 

Dari hasil jawaban angket diatas, menunjukan sebagian besar responden 

menjawab setuju, pihak rumah sakit memberikan kemudahan untuk berobat 

sehingga pasien membuat keputusan menggunakan jasa pada Rumah Sakit Umum 

Haji Medan, ketika membutuhkan jasa kesehatan untuk berobat.  
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B. Pembahasan  

1. Uji asumsi klasik 

Uji asumsi klasi bertujuan untuk menganalisis apakah  model regresi yang 

dugunakan dalam penelitian adalah model yang baik. Jika model adalah model yang 

baik, maka hasil analisis regresi layak dijadikan sebagai reekomendasi untuk 

pengetahuan atau untuk tujuan pemecahan maslah praktis. Ada beberapa pengujian 

asumsi klasi tersebut yaitu : 

a. Uji Normalitas 

Pengujian normalitas data dilakukan untuk melihat apakah dalam model 

regresi, variabel dependen dan independen memiliki distribusi norma atau tidak jika 

data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garih diagonal maka model 

regresi memenuhi asumsi normalitas. 

 

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2017 ) 

Gambar IV.5  Uji Normalitas 
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Gambar diatas mengidentifikasikan bahwa model regresi telah memenuhi 

asumsi yang telah dijelaskan sebelumnya, asumsi normalitas akan dikatakan 

memenuhi asumsi normalitas jika diagram menunjukan plot-plot mengikuti alur garis 

lurus sehingga data dalam model regresi penelitian ini lebih cenderung normal, artinya 

data angket dalam penelitian ini terdistribusi dengan normal. 

b. Uji Multikolinieritas  

 Uji Multikolinieritas digunakan untuk menguji apakah pada model regresi 

ditemukan adanya korelasi yang kuat antar variabel independent. Cara yang digunakan 

untuk menilainya adlah dengan melihat nilai faktor inflasi varian (Variance Inflasi 

Factor/VIF) yang tidak melebihi 0,05. 

Tabel IV.9 
Uji Multikolinieritas 

 Coefficientsa 

Model  
Unstandardized Coefficients Collinierity Statistics 

B Std.Error Tolerance VIF 
1       (Constantat) 

Kualitas           
pelayanan 

 
People 

1.840 
 

.648 
 

-.101 

1.928 
 

.045 
 

.055 

 
 

.775 
 

.775 

 
 

1.290 
 

1.290 
Dependent Variable: keputusan pembelian 
Sumber : Hasil Pengolahan Data (2017)  

    

Kedua variabel independent yakni X1 dan X2 memiliki nilai VIF dalam batas 

toreransi yang telah ditentukan (tidak melebihi 5) untuk variabel kualitas pelayanan 

(X1) sebesar 1.290 dan variabel people (X2) sebesar 1.290 sehingga tidak terjadi 

multikolinieritas dalam variabel independen penelitian.  

c. Uji Heterokedatisitas 

Heterokedatisitas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi., 

terjadi ketidaksamaan varians dari suatu pengamatan yang lain. Jika varians residual 
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dari suatu pengamatan kepengamatan yang lain tetap, maka disebut hemokedestisitas 

dan jika varians berbeda disebut heterokedastisitas. Model yang baik adalah tidak 

terjadinya heterokedastisitas. 

Dasar pengambilan keputusannya adalah jika poa tertentu, seperti titik-titik 

(poin-poin) yang ada membentuk suatu pola tertentu yang teratur, maka terjadi 

heterokedasititas. Jika ada pola yang jelas, serta titik-titik (poin-poin) menyebar 

dibawah 0 pada sumbu Y maka tidak terjadi heterokedastisitas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Hasil Pengelohan SPSS (2016) 

 

Gambar : IV.6 Uji Heterokedastisitas 

 

Gamabr diatas memperlihatkan titik-titik menyebar secara acak, tidak 

membentuk pola yang jelas, serta tersebar baik diatas maupun dibawah angka 0 pada 

sumbu Y. Dengan demikian dapat “tidak terjadi heterokesdatisitas “ pada model 

regresi. Dengan demikian dikatakan bahwa tidak adanya penyimpangan dari syarat-

syarat asumsi klasik pada model regresi. 
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2. Regresi Linier Berganda 

Dalam menganalisis data digunakan analisis regresi berganda. Dimana analisis 

berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh dari masing-masing variabel bebas 

terhadap variabel terikat. Berikut hasil pengolahan data dengan menggunakan SPSS 

versi 16.  

Tabel IV.10 
Regresi Berganda 

                   Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.840 1.928  .954 .342 

kualitas pelayanan 
 

.648 .045 .889 14.255 .000 

People 
     -.101 .055 -.114 -1.820 .072 

a. Dependent Variable: keputusanpembelian           
Sumber : Hasil Pengolahan Data (2017)  

Dari tabel diatas maka diketahui nilai-nilai sebagai berikut :  

A konstanta   =  1.840 

Kulaitas pelayanan  =  0.648 

People    = - 0.101 

Hasil tersebut dimasukan ke dalam persamaan regresi linier berganda sehingga 

diketahui persamaan berikut : 

Y=1.840+0,648X1+0.101X2 

Keterangan :  
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a. Konstantan sebesar 1.840 menunjukan apabila nilai variabel independen 

dan dependen dianggap konstan maka keputusan menggunakan jasa rumah 

sakit sebesar 1.840% atau dapat dikatakan keputusan menggunakan jasa 

rumah sakit tetap bernilai 1.840 apabila tidak di pengaruhi variabel  

independen. 

b. Kualitas pelayanan sebesar 0.648 menunjukan apabila kualitas pelayanan 

mengalami peningkatan 100% maka akan mengakibatkan meningkatnya 

keputusan menggunakan jasa  pada rumah sakit  sebesar 0.648 atau sebesar 

0.648% dengan asumsi variabel independen lainnya dianggap konstan. 

c. People sebesar -0.101 menunjukan apabila people menurun maka akan 

mengakibatkan kurangnya keputusan menggunakan jasa  pada rumah sakit 

sebesar 0.101 dengan asumsi variabel independen lainnya dianggap 

konstan. 

3. Pengujian Hipotesis 

a. Uji T 

Uji t dilakukan untuk melihat apakah ada pengaruh secara persial antara 

variabel bebas dengan variabel terikat. Uji t dilakukan pada tingkat α = 5% (uji 2 sisi). 

Diketahui n =100, dengan derajat keabsahan (df) = n-k  = 100 – 2 = 98. Dimana k 

adalah variabel bebas ditambah variabel terikat. Melalui pengujian 2 sisi, maka hasil 

yang diperoleh untuk nilai ttabel pada n =100 adalah sebesar 1.985. berikut ini 

merupakan hasil dari uji t pada data yang telah diolah dengan menggunakan SPSS 16. 
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Tabel IV.11 
Hasil Uji T 

                Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.840 1.928  .954 .342 

kualitas 
pelayanan 

.648 .045 .889 14.255 .000 

People -.101 .055 -.114 -1.820 .072 
a. Dependent Variable: keputusan pembelian 
Sumber : Hasil Pengolahan Data (2017)  

a. Jika nilai thitung<ttabel maka Ho diterima, sehingga tidak ada pengaruh antara 

variabel bebas dengan terikat. 

b. Jika nilai thitung >ttabel maka Ho ditolak, sehingga tidak ada pengaruh antara 

variabel bebas dengan terikat. 

1) Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian  

Dapat dilihat dari tabel IV.11 kualitas pelayanan dengan nilai thitung 14.255 

>ttabel 1,661 dengan tingkat signifikan 0,000. Sedangkan dengan tingkat signifikan 

0,000 < 0,05 dapat disimpulkan ada pengaruh yang signifikan variabel kualitas 

pelayanan terhadap Keputusan Menggunakan Jasa Rumah Sakit Umum Haji 

Medan. Hasil ini berarti apabila kualitas pelayanan semakin baik maka keputusan 

pembelian akan mengalami peningkatan. 
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         Terima Ho 

 

                                                                          

                                             

Gambar IV.7 kriteria Pengujian Hipotesis uji t 

 

2) Pengaruh people terhadap keputusan pembelian  

Untuk variabel people dapat dilihat dari tabel IV.11. Berdasarkan kreteria 

diatas maka thitung -1.820> ttabel -1,661 dengan tingkat signifikan 072>0,05 dapat 

disimpulkan hal ini menunjukan ada pengaruh secara negatif tetapi tidak 

signifikan variabel  people terhadap keputusan menggunakan jasa rumah sakit 

umum Haji Medan.  

 

 

 
                                             Terima Ho 

                                                                          

                                             

Gambar IV.8 kriteria Pengujian Hipotesis uji t 

 

b. Uji F  

Uji stastik F dilakukan utuk menguji apakah variabel bebas (X) secara 

silmultan mempunyai hubungan yang signifikan atau tidak terhadap variabel 

terikat (Y). 

 

Tolak Ho Tolak Ho 

-1,661   -14,255               o                 1,661                       14,255            

Tolak Ho Tolak Ho 

-1,661    -1,820                o                                1,661                     1,820          
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Tabel IV.12 
Hasil Uji F 

             ANOVAb 

Model 
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 413.173 2 206.587 117.305 .000a 

Residual 170.827 97 1.761   

Total 584.000 99    

a. Predictors: (Constant), people, kualitas pelayanan   

b. Dependent Variable: keputusan pembelian   
Sumber : Hasil Pengolahan Data (2017) 
 

1) Jika nilai Fhitung < Ftabel maka Ho diterima, sehingga tidak ada pengaruh 

antara variabel bebas dengan terikat. 

2) Jika nilai Fhitung > Ftabel maka Ho ditolak, sehingga ada pengaruh antara 

variabel bebas dengan terikat. 

Dari perhitunga tabel IV.12 diatas diperoleh nilai thitung 117.305 > Ftabel 

3.090 dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan dan people secara bersama-sama (silmutan) berpegaruh 

terhadap Keputusan Menggunakan Jasa Rumah Sakit Umum Haji Medan. Hal ini 

berarti penigkatan kualitas pelayanan dan people secara bersama-sama akan 

meningkatkan Keputusan Menggunakan Jasa Rumah Sakit Umum Haji Medan. 

 

 

 
                                          Terima Ho 

                                                                          

                                             

Gambar IV.7 kriteria Pengujian Hipotesis uji F 

 

Tolak Ho Tolak Ho 

                          -3,090    -117,305           o                3,090           117,305                     
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c. Koefisien Determinasi (R-Square) 

Tabel IV.13 
Koefisien Determinasi 

                                                         Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

Change Statistics 
R Square 
Change F Change 

1 .841a .707 .701 1.32706 .707 117.305 
a. Predictors: (Constant), people, kualitas pelayanan    
b. Dependent Variable: keputusan pembelian 
Sumber : Hasil Pengolahan Data (2017)  

   

 

Dari tabel diatas  dapat dilihat R2 adalah R-square yang bernilai 0,701  

D  =   x 100% 

     = 0,707 x 100% = 70,7%  

         Dari tabel diatas terlihat nilai R adlah 0,841 dan R-square adalah 0,707 atau 

70,7%. Kontribusi variabel bebas terdapat keputusan pembelian sebesar 70,7%, 

sisanya 29,3% dipengaruhi variabel yang tidak diteliti. 

4. Hasil Temuan Penelitian 

a. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian 

  Hasil pengujian secara persial pengaruh kualitas pelayanan (X1) terhadap 

keputusan pembelian (Y) diperoleh nilai thitung 14,255 > ttabel 1,661dengan tingkat 

signifikan 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak (Ha diterima) yang menunjukan ada pengaruh 

yang signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap Keputusan Mengunankan 

Jasa Rumah Sakit Umum Haji Medan.  

 Hal ini sesuai dengan teori yang dikemukan Tjiptono (2012, hal. 157) 

menyatakan pelayanan memiliki hubungan erat dengan keputusan pembelian. Kualitas 

pelayanan memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk menjalin ikatan 
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hubungan yang kuat dengan perusahan. Perusahaan harus memberikan pelayanan yang 

efektif demi terciptanya keputusan pembelian.  

 Dengan demikian apabila kualitas pelayanan lebih ditingkatkan maka 

keputusan pembelian akan ikut meningkat juga. 

b. Pengaruh Peple Terhadap Keputusan Pembelian  

 Berdasarkan pengujian secara persial pengaruh people (X2) terhadap keputusan 

pembelian (Y) diperoleh nilai thitung -1,820 > ttabel -1,661 dengan tingkat signifikan 

0,072>0,05 maka Ho diterima (Ha ditolak)  yang menunjukan ada pengaruh secara 

negatif tetapi tidak signifikan variabel people terhadap Keputusan Menggunakan Jasa 

Pada Rumah Sakit Umum  Haji Medan. Untuk itu perusahaan harus memperhatikan 

kemampuan orang-orang yang terlibat dalam perusahan untuk  menghadapi para 

konsumen yang menggunakan jasa rumah sakit yang di tawarkan, sehingga dapat 

meningkatkan keputusan menggunakan jasa tersebut. 

 Hal ini berbanding terbalik  dengan teori yang dikemukan Ahmad Gozali 

(2013, hal. 51) menyatakan bahwa  people sebagai sumber daya manusia, adalah aset 

bagi perusahaan yang bergerak dalam insdustri barang atau pun jasa. Terlebih lagi 

apabila ia seorang karyawan yang memiliki integritas dan performance tinggi dalam 

bekerja. Kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan yang baik terhadap 

konsumen akan menjadikan konsumen terpenuhi kebutuhannya dan merasa puas 

dalam menggunakan jasa rumah sakit tersebut. Hal tersebut akan mamberikan manfaat 

dan keuntungan bagi perusahaan secara itern dan berdampak baik terhadap citra 

perusahaan darsi luar dan keputusan konsumen.  
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c. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan People Terhadap Keputusan Pembelian  

  Berdasarkan hasil pengujian diatas diketahui bahwa nilai Fhitung 117,305>Ftabel 

3,090 dengan tingkat signifikan sebesar 0,000<0,05 maka Ho ditolak (Ha diterima) 

yang menunjukan ada pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas pelayanan 

dan people secara bersama-sama terhadap Keputusan Menggunakan Jasa Rumah 

Sakit Umum Haji Medan.  

   Hal ini menandakan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan 

kepada konsumen sehingga dapat mempengaruhi konsemen akan keputusan 

menggunakan jasa rumah sakit umum Haji Medan. Begitu pun people semakin 

tinggi performance karyawan akan menjadi kompetensi dasar dalam internal 

perusahaan dan pencitraan yang baik di luar sehingga dapat mempengaruhi 

keputusan pembelian.  Penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian Muhammad 

Ikram (2016) yang menunjukan hasil penelitian bahwa People dan Kualitas 

Pelayanan Berpengaruh Secara Signifikan Terhadap Tingkat Keputusan Nasabah. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian ini dan pembahasan yang telah di 

kemukakan sebelumnya maka dapat di ambil kesimpulan dari penelitian 

mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan People Terhadap Keputusan 

Menggunakan Jasa Rumah Sakit Umum Haji Medan. 

1. Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka dapat di simpulkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan hasilnya signifikan 

terhadap Keputusan Mengunakan Jasa Pada Rumah Sakit Umum Haji 

Medan.  

2. Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka dapat disimpulkan 

bahwa people tidak berpengaruh terhadap Keputusan Mengunakan 

Jasa Pada Rumah Sakit Umum Haji Medan.  

3. Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka dapat di simpulkan 

bahwa ada pengaruh variabel kualitas pelayanan dan people secara 

silmutan keputusan mengunakan jasa pada rumah sakit umum Haji 

Medan.  

B. Saran  

Berdasarkan kesimpulan peneliti, maka peneliti mencoba memberikan 

beberapa saran kepada pihak yang terkait pada penelitian ini. Dapun saran 

yang dapat peneliti berikan dalam penelitian skripsi ini adalah:  
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Adapun saran yang dapat peneliti berikan dalam penelitian ini adalah: 

1. Hendaknya Rumah Sakit Umum Haji Medan tetap 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan terhadap 

pasien dan pengunjung karena bagaimanapun juga kualitas 

pelayanan inilah yang memiliki kontribusi yang paling besar dalam 

mempengaruhi keputusan pembelian. 

2. Agar Rumah Sakit Umum Haji Medan memperhatikan 

kemampuan orang-orang yang terlibat dalam perusahan untuk  

menghadapi para konsumen atau  pengguna jasa rumah sakit, 

sehingga dapat meningkatkan keputusan menggunakan jasa 

tersebut, untuk selanjutnya  rumah sakit harus mempertahankan 

kualitas dan fasilitas yang lebih maksimal agar pasien akan tetap 

merasa lebih nyaman dan berobat kembali. 

3. Untuk meningkatkan keputusan menggunakan jasa Rumah Sakit 

Umum Haji Medan harus mempertahankan kualitas pelayanan dan 

people atau performance karyawan dengan sebaik-baiknya agar 

keputusan pasien meningkat. 
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