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ABSTRACT

The expenditure component for medicine in hospitals is one of the biggest
defrayal components, and revenue of medicine is one of the biggest revenye
components in hospital. With as much as 42,98 % of lost prescriptions from
general clinics throughout 2004 — 2006, this will surely cause trouble at The
Pharmacy of Siti Khodijah Sepanjang Hospital. Therefore, this research is aimed
to analyze the effect of patient’s characteristics and decision making of purchasing
process on the decision of purchasing within general clinic patients in Pharmacy
of Siti Khodijah Sepanjang Hospital.

This was a cross sectional study, that use analytic survey. This research
population is all of the patient at The General Clinic of Siti Khodijah Sepanjang
Hospital in March 2007, The number of sample is 89 people who are determined
by using The Multistage Sampling Method.

The result of this research shows that the variables that have an effect on
the decision of purchasing within respondent are motivation, experience, and
evaluation of alternatives, Besides that, from this research it is also described that
between respondent buy medicine in pharmacy at a hospital and also respondent
that de not buy medicine in pharmacy at a hospital although they both have
different individual characteristics and psychological characteristics but they do
have similar social characteristics.

As an effort to depress height of lost prescription number at The Pharmacy
of Siti Khodijah Sepanjang Hospital by general ¢linic patient, the management of
pharmacy should reconsider the price of medicine which have been determined
and compared with competitor pharmacy, complete records of the number and
types of medicine which be sold and improve the social skills of staff at The
Pharmacy of Siti Khodijah Sepanjang Hospital.

Key words: patient’s characteristics, decision making of purchasing process,
lost prescriptions
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ABSTRAK

Di rumah sakit komponen pembelanjaan untuk obat merupakan salah satu
komponen pembiayaan yang paling besar, dan pencrimaan pendapatan dari obat
merupakan salah satu komponen pendapatin rumah sakit yang paling besar.
Namun banyaknya resep yang lolos dant poli umum yaitu sebesar 42,98 % pada
tahun 2004 — 2006 tentu saja akan menimbulkan masalah di Apotek Rumah Sakit
Siti Khodijah Sepanjang. Oleh karena ilu penelitan inl bertujuan  untuk
menganalisis pengaruh karakienstik pasien dan proses pengambilan keputusan
pembelian terhadap keputusan pembelian pasien poll umum di Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepunjang.

Penelitian ini merupakan penelitian survei analitik, dan menurut waktu
penelitianaya merupakan penelitian cross sectional. Populasi penclitian ini adalah
selurih pasien Poli Umum Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang pada builan
Maret 2007, Hesar sampel adalah 89 orang yang ditentukan dengan metode
Multisrage Sampling.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa vanabel yang berpengarub terhadap
keputusan pembelian responden adalah motivasi. pengalaman, dan evaluast
alternatif. Selain itw, dari penelitian ini diperoleh gambaran bazhwa antara
respenden yang membeli obat di apetek rumah sakit maupun responden yang
tidak membeli obat di apotek rumah sakii keduanya memiliki karakteristik
individu dan karakteristik psikolopis yvang berbeda namun memiliki karakteristik
sosial yang sama.

Sehapar upaya untuk menekan tingginya angka resep lolos di Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijeh Sepanjang oleh pasien poli umum, maka sebaiknya
pihak apotek menimau  ulang harga obat yanp telabh  ditentukan dan
membandingkannya dengan apotek pesaing. melengkapi jenis dan jumbah obat
vang dijual dan meningkatkan keramahan petugas Apotek Rumah Sakit Sif
Khodijah Sepanjang.

Kata kunci: karakteristik pasien, proses pengambitan kepulusan pembelian. resep
lolos
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BARI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masaiah

Era plobalisasi diwamal dengan ketatnyva persaingan. Setiap rumah sakit
dituntut untrk semakin meningkatkan daya saing dengan meningkatkan kualitas
pelayanan dan efisiensi serta jasa layanan yang dapat bersaing. Sclanjutnva
cakupan layanan diharapkan dapat meningkat yang pada akhienya cost recovery
dapat dicapai, dan akan lebih baik lagi kalau dapat dilakokan savieg untuk
pengembangan.

Rumah sakit schapai salah satu fasilitas pelayanan keschatan memiliki
peran yang sangal sirategis dalam upava mempercepal peningkatan deryat
keschatan masyarakat Indonesia. Peran strategis im didapat karena rumah saka
adalah fasilitas keschalan yang padat teknoloyi dan padat pakar. Peran terschut
dewssa ini makin menonjol mengingat timbulnya perubahan epidemiclogi
penyakil, perubaban  struktur demografis, perkembangan IPTEK, perubahan
struktur sosio ckonomi masyarakat dan pelayanan vanyg lebih bermista, ramah, dan
sanggup memenuhi kebutuhan mercka yang menuntut perabahan pola pelavanan
kesehatan di Indonesia {Aditama. 2003).

Kepentingan untuk membahas pengelolaan obat di rumah sakit dilandasi
oleh beberapa latar belakang. Obat merupakan clemen intervenst yang penting
dalam pelayvanman miedis. D1 rumah sakit komponen pembelanjaan untuk obat
merupakan salah satu komponen pembiavaan vang paling besar. dan penerimaan
pendapatan dan obat merupakan salah satu komponen pendapatan rumah sakit

 —rry ——

yang paling besar { Quick dalam Wangsancgara, 1959).

]
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Ketidakefisienan dalam pengelolaan dan penggunaan obat dirumah sakit
banyak dijumpai, tetapi umumnya belum mendapat c¢ukup perhatian untuk
pengendaliaannya. Dampak negatif pengelolaan dan penggunaan obat di rumah
sakit yang tidak efisien dapat mempengarhi kinega rumah sekit baik secara
medik, ekonomi, dan sosial. Pelayanan obat di rumah sakit yang tidak lancar akan
sangat mempenganibi kepercayaan masyarakat terhadap pelayanan rumah sakit.
Oleh karena itu, pelayanan farmasi (apotek) rumah sakit merupakan bagian yang
tidak terpisahkan dart sistem pelayanan kesehatan rumah sakit yang utuh dan
berorientasi kepada pelayanan pasien, penyediaan obat yang bermutu, dan
tetjangkau bag sernua lapisan masyarakat.

Saat ini, Apolek Rutnah Sakit Siti Khodijah Sepanjang tidak hanya
mengelola pengadaan obat dan alat kesehatan untuk Unit Rawat Inap, Unit Rawat
Jalan, dan Unit Gawat Darurat. Namun, Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepamjang juga melayani kebutuhan obat batk untuk pasien rawat jalan, rawat
inap, maupun pasien gawat darrat.

Berdasarkan data dari Unit Farmasi Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang,
jumlah resep yang keluar dari poii wnum dan jumlah resep vang masuk ke Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang dari poli umum selama 3 (tiga) tahun

terakhir adalah sebagai berikut:
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Tabel 1.1 Jumlak Resep Keluar dari Poli Umurn dan Jumlah Resep Masuk ke
Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang dari Poli Umum Tahun

2004 - 2006
Resep masok ke
Jumlah resep apotek dari poli Resip lobos
No. Tahun kelmar dari ampm
polt umut Jumiah %) Juminh (%)

1. 2004 | 1003 551 54,94 452 45,06

2. 2005 11l G449 38,42 463 41,58
3. 206 1473 B5Q 51,71 623 42,29
Total AsgY 2050 171,07 1537 128,53

Ratn-rats 11% 683 57,02 512 42,98

Sumber: Unil Farmesi Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.

Dari tabel 1.1 dapat diketahw bahwa pada tabun 2004 jumlah resep loios
atau jumlah resep yang tidak masuk ke Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang adalah 452 resep atau 45,06 %, sedangkan pada tahun 2045, resep yang
lolos sejumlah 462 resep atau 41,58 %, dan pada tahun 2006, resep vang lolos
sejumlah 623 resep atau 42,29 %. Selain itu, dapat diketahui pula bahwa jumlah
resep lolos atau jumlah resep yang tidak masuk ke Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang selama 3 (tiga) tahun terakhir rata-rata sebesar 42,98 %.

Dalam melayani obat bagi pasicn Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang
terutama pasien poli umum, rumah sakit memiliki target, dari 100,00 %% resep
yang dikeluarkan oleh dokter di poli umum sebanyak 80.00 % resep harus masuk
ke Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang. Dengan kata lain 80,00 %
pasien poli umum yang mendapatkan resep mengambil obat di Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjang. Namun pada kenyataannya resep yang masuk ke
Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang hanya sebesar 57,02 %. Hal ini
tentu saja menjadi masalah bagi penampilan kinerja Apotek dan Poli Umum

Rumab Sakit Siti Khodijah Sepanjang karena jumlah resep yang masuk ke apotek
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masih jauh dari harapan. Banyaknya resep yang tolos dari poli umum fentu saja

akan berpengaruh pada pendapatan Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.

Berdasarkan data yang telah diuraikan pada tabet I.1 maka masalah yang

melatarbelakangi penelitian ini adalah tingginya angka resep lolos pada pasien

poli umurn di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang ratarata sebesar

42,98 % tahun 2004 - 2006.

L2 Identifikasi Peuycbab Masalah

Berdasarkan permasalahan yang telah dikemukakan sebelumnya, faktor

yang kemungkinan menyebabkan tingginya angka resep lolos di Apotek Rumah

Sakit Siti Khodijah Sepanjang dapat digambarkan sebagai bertkut:

Faktor Paslen Fakior Rumah Sakit
I.  Korakteristik pacien 1.  Fakwor Provider
A Umwr & Kepmiuhan Dolcter tethadap Formularivm
b Feis Kelamim sna Prdoman Dizgrioss dan Terapt Rumah
¢, Tingkat Pendidikan Sakil
d.  Pekctjzan b.  Pemberian Infomast Apotck
e, Tingkat Pendapaian ¢ Perilako Petugas Rumab Sakit
f OnyaHidup !
& Kepribadian dan Konsep DAri 2, Fakior Apoick Rumash Sakil
4 Kualilas Pelxyaman Apotek
2 Kmakirristik Sosinl b Harga Obn
4 Sraius Perkawinan ¢ Eelenphapan Oba
b Kelpmpok Amam d. Informasi Letak Apotek
t. Pengumbil Kepumsan ¢ Saegl Pemaswran
1 Kanktensdik Psikodogis 3. Kebijakan Pelaysnan Dhat
1 Motivasi
b.  Tingket Pengetahuan
t. Pengnlamen
d  Huwrapan .
& Penitaian alay Perscpsi f‘“";;ﬁ“;'ﬂ;
f  Pembelyjaran ’ b "
g Keyakinan dan Skap 2. Citra Apotek di Mesyaralet
Proses Keputusan Pembetian
1. Proses Pengzambilan Kepuiusan Pombelian
8. Mengenalen Kebutuhan it
— b. Pencanian Informasi
g. Cvalusi Alemalif
2. Penlnku Seiglah Kopumssn
4. Keputusan Fembelisn
b. Perilaku Pasca Pembeltan
Tingginys Angka Resep Loles pada Pasion Poli Uimum di Apotek Rumah Sakit Sidi
Khodijah Sepanjang Rula-rats Sebesar 42 98 % Tahun 2004 - 20606
Gambar .1 Identifikasi Penyebab Masalah
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Berdasarkan gambar [.1 dapat diketahui bahwa faktor yang berpengarub terhadap
tingginya angka resep lolos di Apotek Rumneh Sakit Siti Khodijah Sepantang oleh
pasien poli wmum adalah sebagai berikut:
1.2.1 Faktor Pasien
1. Karakteristik Individe
Karakieristik pasien dalam hal ini adalah merupakan karaktenstik secam
individu pasien Poli Umum Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang. Karakteristtk
individu pasien yang dapat berpengaruh terhadap tingginya angksa resep lolos dt
Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang antara lain:
a Umur
Pasien yang berusia muda {anak-anak}) akan mengikuti keputusan
orang tuanya scbagai penanggung biaya pengobatan dibanding dengan
pasien dewasa yang sudah mampu untuk membuat keputusan sendin dan
telah mempunyai penghasilan sendiri. Kondisi nyata di Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijak Sepanjang, sebagian besar pasien poli umum mermiliki

umur 25 — 29 tahup.

b. Jenis Kelamin

Terdapat perbedaan persepsi atau penilaian terhadap suatu hal
antara laki - laki dan perempuan. Kondisi nyata di Apotek Rumah Sakit
Siti Khodijah Sepanjang, sebagian besar pasien poli umum memiliki jenis

kelamin perempuan.
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c. Tingkat Pendidikan

Semakin tinggi tingkat pendidikan seseorang akan semakin tinggi
tuntutan dan sikap kritisnya dalam menilai mutu pelayanan kesehatan.
Kondisi nyata di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang, sebagian

besar pasien poli umum memiliki tingkat pendidikan SMA atau sederajat.

d. Pekerjaan

Pekerjaan seseorang berpengaruh terthadap tingkat pendapatan,
daya beli dan kemampuan menyediakan biaya pengobatan. Jika pasien
yang memiliki pendapatan yang rendah menganggap harga obat di Apotek
Rumah Szkit Siti Khodijah Sepanjang lebih mahal dibanding apotek lain,
maka pasien tersebut akan memilih apolek lain yang harganya iebih
murah. Kondisi nyata di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang,
schagian besar pasien poli wmum memilik: pekerjaan sebagai ibu rumah

tangga.

e. Tingkat Pendapatan

Pendapatan seseorang berpengaruh juga terhadap barang wvang
dibeli (Kotler, 1997). Semakin tinggi pendapatan sescorang, maka
pelayanan kesehatan yang dipilih semakin baik dan memiliki fasilitas yang
lengkap. Kondisi nyata di Apotek Rumak Sakit Siti Khodijah Sepanjang
scbagian besar pasien yang membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang memiliki tingkat pendapatan yang lebih tinggi
dibandingkan dengan pasien yang tidak membeli obat di Apotek Rumah

Sakit Siti Khodijah Sepanjang.
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f, Gaya Hidup

Gaya hidup (flifestyfe) adalah pola kehidupan seseorang seperti
vang diperlihatkan dalam kegiatan, minat, dan berbagai pendapatnya
(Kotler, 1997). Gaya hidup mencakup sesuatu vang lebih dari sekedar
kelas sosial atan kepribadian seseorang. Gaya hidup menampilkan pola
perilaku seseorang dan interaksinya di dunia. Kondisi nyata bagi pasien
Poli Umum Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang pada saat ini,
diperkirakan gaya hidup belum berpengarub terhadap keputusan

pembelian obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.

2. Kepribadian dan Konsep Diri

Kepnbadian {personafity) adalah karakteristik wuntk, yang
menghasilkan tanggapan vang relatif kongisten dan menstap tethadap
lingkungan seseorang (Kotler, 1997). Kepribadian biasanya diuraikan
berdasarkan sifat seseorang seperti kepercayaan dir, kemampuan
beradaptasi, dan agresivitas. Kondisi nyata bagi pasien Poli Umum Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjang pada saat ini, diperkirakan kepribadian dan
konsep diri atau citra diri belum berpengaruh terhadap Kkeputusan

pembelian pasien di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.
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2. Karakteristik Sosial
Karzktenstik sosial yvang dapal menyebabkan tingpinya angka resep loios
di Apotek Rumah Sakit 5iti Khodijzh Sepanjang dari poli umum antara lain:
a. Status Perkawinan
Menurut Kotler (1997) peran meliputi kepiatan vang dibarapkan
akan dilakukan oleh seseorang dan setiap peran memiliki status. Kondist
nyvata di Apotek Rumah Sakit Sit1 Khodijah Sepanjang, sebagian besar

pasien poll umwn mempunyat status sudah mentkah,

b. Kelompok Acuan

Kelompok acuan berfungsi schapai titik banding., baik langsung
maupun  lidak langsung vyang membentuk sikap maupun  pernilaku
scscorang. Kelompok acuan daputl berasal dan kelompok maopun diluar
kelompok. Sescorang yang mengidertifikasikan dinn sebagal anggota
kelompok sangat terpenparuh oleh perilaku orang vang dijadikan titik
banding alau anutan.

Menurut Kotler (1997) kelompok acuat seseorang terdini dan
semua kelompok vang mempunyar penparuh langsung {tatap rmuka) atau
tidak lanesung terhadap sikap aau penlaku sescorang. Kondisi nvata di
Poli Umurn Rumnah Sakil Sin Khodijah Sepanjang. sebagian besar pasicen

poli umum kelompok acuannya adalah dif sendin.

¢. Pengambil Keputusan
Munurut Kotler dan Armstrong (2000) pengambil keputuesan

adalah orang yang mempunyai wewenang di dalam keluarganya untk
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menentukan produk mana yang buleh dibeh oieh anggota keluarganya,
Kendist nyata bagt pasien Poli {Imum Rumah Sakit Siti Khedijah
Sepamang, sebagian besar pengambil keputusan unuk membeli maupun
tidak membeli obat di Apotck Rumabh Sakit Sitt Khodijah adalah din

sendiri.

3. Karakteristik Psikologis
Karakteristik psikologis yamg dapat menyebabkan tingginya angka resep
lolos di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Separngjang dari poli urnum antara lain:
a. Motivasi
[Faktor eksternal dan intemal sangat berpengaruh terhadap motivasi
{Pangabzan, 2002). Motivasi pasien dalam menggunakan apotek rumah

sakit akan mempengaruhi pasien untuk membeli obat di apotek tersebut.

b. Tingkat Pengetahuan

Pengetahuan adalah informasi yang disimpan dalam ingatan.
meiiputi: ketersedizan dan karaktenstik produk serla jusa, dimana, dan
kapan membeii, serta bagaimana penggunaan produk. Pengetahuan dapat

dibentuk dan schapai hasil dari kegiatan promosi periklanan dan penjualan

{Engel dan Blackwell, 1994),

¢. Penpalaman

Pasien wvang pemah membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang tentunya akan mempunvai sikap dan penilaian
tentany pelayanan di apolek tersebut. Jika pasien mempunyai pengalaman

vang tidak menyenangkan tentang pelayanan di apotek tersebut, maka hal
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it dapat mengubah harapan dan keinginan pasien untuk membelt obat di
apotek. Hal ini dapat menyebabkan tingginya angka resep lolos di Apotek

Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.

d. Harapan

Harapan (expecrafion) adalah keinginan vang hendak dicapai
seseorang pada masa mendatang. Numtun hal 1tu dapat terlepas dari masa
sckaranp dan masa lampau scscorang. Scbelum memilih suatu tempat,
sescorang pasti sudah memponyal harapan terientu. Apabila harapan
sudah tidak sesual lentunva menvangkut imape masyarakat terhadap
tempat tersebul adalah kurang baik. Demikian pula dengan Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Scpamjang, dengan fmage vang jelek, harapan untuk

mendapatkan pelayanan menjad: tidak sesuai lapi.

¢. Penilaian atau Persepsi

Penilaian atau persepsi sesegrang akan berpengaruh terhadap sikap
dan perilaku sescorang. Penulaian atau persepsi pasien terhadap apotek
merupakan penilaian  apotek  secara wmum  ditinjau dari  kacamata
kensumen glau pasien o sendin. Apabila selama ini pasten mengangpap
walitu tunggu fama, frarga obat mahal. mutu obal kurang bagus, pelayanan
kurang memuaskan, maka hal ini dapat mengurangi minat pasien untuk

membel obal di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.
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f. Pembeiajaran

Pembelajaran meliputi perubahan dalam perilaku seseorang yang
timbul dari pengalaman (Kotler dan Armstrong, 2000). Jadi jika pasien
yang menggunakan apotek pernah mempunyai pengalaman yang tidak
menyenangkan dengan Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang
maka hal tersebut akan difadikan proses pembelajaran bagi diri pasien,
sehingga ada kemungkinan pasien tersebut tidak akan membeli obat di

Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang lapi.

g. Keyakinan dan Sikap

Menurat Kotler (1997), keyakinan (belief) adalah pemikiran
deskriptif yanp dianut sescorang tentang suatu hal sedangkan sikap
(artitude) adalah evaluasi, perasaan emosional, dan kecenderungan
tindakan yang menguntungkan atau tidak menguntungkan dan bertahan
lama dari seseorang terhadap beberapa objek atau gagasan. Jadi jika
pasien Apotek Rumah Sakit Siti Khodijab Sepanjang memiltki keyakinan
bahwa waktu tunggu lama, harga obat mahal, mutu obat kurang bagus,
pelayanan kurang memuaskan, maka hal ini dapat berpengarub terhadap
sikap pasien untuk membeli obat atau tidak membeli obat di Apotek

Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.
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1.2.2 Faktor Rumah sakit
1. Faktor Provider
Faktor provider vang dapat menyebabkan tingginya angka resep lolos dt
Apotek Rurnah Sakit Siti Khodijah Sepanjang dari poli umum antara lain:
a. Kepatuhan Dokter terhadap Fermularium serta Pedoman Diagnosa dan
Terapi Rumah Sakit
Jika seorang dokter memiliki tingkat kepatuhan vang rendah
terhadap formularium: serta padoman diagrosa dan terapi rumah sakit,
maka resep yang diberikan dokter tidak akan sesuai dengan persediaan di
apotek. Hal ini dapat menvebabkan angka resep lolos di Apotek Rumah

Sakit Siti Khodijah Sepanjang semakin meningkat.

b. Pemberian Informasi Apotek

Kurangnya informasi yang diberikan oleh provider kepada pasien
untuk membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang
dapat menyebabkan pasien membeli obat di apotek lain. Sehingga hal ini

dapat menyebabkan tingginya angka resep iolos,

¢. Perilaku Petugas Rumah Sakit
Perilaku petugas nunah sakit vang menjadi agen apotek luar dapat
menyebabkan tingginya angka resep lolos di Apotek Rumah Sakit Sit

Khodijah Sepanjang olek pasiennya.
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2. Faktor Apotek Rumah Sakit
Vaktor apotek rumah sakit yang dapat menyebabkan tingginya angka resep
loios di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepamjang dan peli umum antara lain:
a. Kualitas Pelayanan Apotek
Pelayanan apotek yang tidak memenuhi harapan pasien dapat
berpengarub terhadap tingginya angka resep lolos di apotek tersebut. Hal
ini meliputi:

i}  Ruang tunggu yang tidak nyaman.

2)  Pelayanan obat terlalu lama (mulai diterimanya resep sampai
diserahkannya obat).

3} Petupas kurang ramah karena terlalu sibuk menangani resep dari
pasien serta menangani pengadasn obat dan alat kesehatan untuk
Unit Rawat [nap, Unit Rawat Jalan, dan Umt Gawal Darurat.

4)  Jumlah petugas kurang dibandingkan dengan pekenjaan yang ada,
karena disamping mclayani rescp pasien, juga hams melayani
distnbusi obat dan alat kesehatan ke unit lain.

53} Mutu obat yang dirasa kurang oleh pasien (dalam hal ini pasien
melihat mutu obat meialui kernajuran obat tersebut).

6}  (Cara kerja vang tidak efektif,

b. Harga Obat

Syarat pokok keempat dalam pelayanan kesehatan yang bak
adalah mudah dijangkau (affordable) oleh masyarakat. Pengertian
keterjangkauan disini terulama dari sudut biaya. Jadi, harus dapat

diupayakan biaya pelayanan kesehatan tersebut sesuai dengan kemampuan
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ekonomi masyarakat (Azwar,1996%). Kondisi nyata di Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjang saat ini, ada beberapa obat yang dijuat
harganya lebih mahal dibandingkan dengan apotek [ain. Hal ini tentunya
dapat mengakibatkan pasien akan membeli obat di apotek lain yang
memberikan harga vang lebih murah. Akibatnya angka resep lolos di

Apotek Rumah Sakit Siti Khodijab Sepanjang akan sernakin tinggi.

c. Kelengkapan Obat

Macam obat yang ada kurang lengkap, sehingga dari resep yang
ditulis, ada obat yang tidak tersedia di apotek. Hal ini mungkin dapat
menycbabkan pasien atau keluarga pasier membeli obat diluar Apeotek
Rumah Sakit Sitt Khodijah Sepanjang. Kondisi nyata di Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Se¢panjang, terdapat beberapa ohat yang ingin dibeli

oleh pasien, tetapi tidak tersedia di apotek tersebut.

d. Informasi Letak Apotek

Salah satu syarat apotek di rumah sakit adalah mudah dicapai dari
semua niang perawatan dan poliklinik, selingga pelayanan obat dapat
diberikan dengan baik dan teratur. Apabila tetak apotek sulit dijangkau
dari poli umum, tidak ada informasi letak apotek oleh petugas poli umam,
dan tidak ada tanda khusus menuju apotek dari poli umum, maka pasien
dapat langsung keluar dari nenah sakit dan mencari apotek di fuar rumah

sakit untuk membeli obat.
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. Strutegi Pemasaran

Pemasaran yang baik dapat menarik pasien sesuai target yang
ditetapkan dengan imbal jasa sesuai pula {Adikoesno, 1995} Pola
pemasaran yang lepat akan membawa akibat pada peningkatan
pemanfaatan apotek rumah sakit oleh pasten, sebaliknya bila pola
pemasaran terkesan “ seadanya * maka akan sulit menarik pasien untuk
membeli obat di apotek rumah sakit. Pola pemasaran yang diterapkan
dapat berdasarkan pada 5 P (product, people, price, place, promotion)
berupa penentuan jenis produk yang disediakan, harga yang lebih murah,
pelavanan yazng ramah dan cepat, lokasi yang mudah dicapai, serta

promosi yang menarik.

3. Kebijakan Pelayanan Obat

Bifa apotek dikelola dengan baik dan fokus pada pelanggan, maka secara
bertahap apotek akan disukai pelanggan dan angka resep lolos akan meturun,
Kebijakan di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang saat ini sistem
distribusi obat untuk poli umum menggunakan sistemn resep perorangan.

Sistem resep perorangan adalah pendistribusian perbekalan farmasi resep
perorangan atau pasien rawat jalan dan rawat inap melalui unit farmasi {Depkes

R.1., 2004%.

1.2.3 Lingkungan
1. Apotek Pesaing
Kebijakan pemerintah melalui deregulasi dibidang apotek, antara lain

kemudahan dalam memperoleh izin apotek, dengan menghilangkan persyaratan
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jarak antar apotek, sehingga makin banysk sekior swasta yang mendinkan apotek.
Jumlah apotek yang semukin meningkat. menvebabkan persaingan menjadi
semakin ketat. Konsumen ingin memperoleh pelayanan farmasi schaik mungkin,
sehingga harus mempunyai allernatil’ daiam membeli obat. Dengan adanya apotek
pesatng yang berada di dekat Iokasi ramah sakit maupun yvang jauh dari lokasi
rumah sakit yang yang bersedia membert pelayanan iebih. seperti mengantarkan
obul yang diminta pasien hanya dengan menganghal telepon. maka hal ini dapat
menurunkan daya saing Apotek Rumah Sakit Sin Khodijah Sepanjang.

Kundisi nyata saat inl, disekitar Rumah Sakit Sitt Khodijah Sepanjung

terdapat banyak apotek yang letaknya dekat denpan rumah sakit.

2. Citra Apotek di Masyarakat
Dengan adanya ¢itra vang kurang baik di masyarakat mengenai Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang. hal im akan menyebabkan konsumen.

dalam hal ini adalah pasien akan beralih ke apotek ain.

1.2.4 Proses Keputusan Pembelian
Menurut Engel dan Blackwel]l {1994). keputusan pembelian mempunyai
langkah sebagai bertkut:
1. Pengenatan Kebutuhan
Proses pembelian dimulai saar pembeli mengenali scbuah masalah
atau kebutuhan, Konsumen mempersepsikan perbedaan antara keadaan yang
dringinkan dan situasi aktual yang memadai untuk membangkitkan dan

mengaktitkan proses keputusan.
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2. Pencarian informasi
Konsumen mencari informasi yang disimpan di dalam ingatan
{pencanian internal) atau mendapatkan informasi yang relevan dengan

keputusan dari lingkungan {pencarian eksternai).

3. Ewvaluasi altemnatif
Konsumen mecngevaluasi pilihan berkenaan dengan manfaat yang

diharapkan dan menyempitkan pilihan hingga alternatif vang dipitih.

4. Keputusan Pembelian
Konsumen mempetoleh alternatif yang dipilih atau pengganti yang

dapat ditertma bila periu.

5. Perilaku Pasca Pembelian
Konsumen mengevatuasi apakah alternatif yang dipilih memenuhi

kebutuhan dan harapan segera sesudah digunakan.

I.3 Pembatasan Masalah

Pada pcnelitian ini faktor lingkungan dan faktor provider tidak diteliti.
Penelitian dibatasi pada karakteristik individu {(umwr, jenis kelamin, tingkat
pendidikan, pekenaan, dan tingkat pendapatan), karakteristik sosial (status
petkawinan, kelompok acuan, dan pengambil keputusan), karaktenistik psikclogis
{motivasi, tingkat pengetahuan, pengalamar, harapan serta pentlaian atau persepsi
pasien), proses pengambilan keputusan pembelian {pengenalan kebutuhan,

pencarian informasi, dan evaluasi alternatif), keputusan pembelian, dan faktor
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apotek rumah sakit (kualitas pelayanan apotek, harga obat, kelengkapan obat, dan

informasi letak apotek).

1.4 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian di atas maka rumusan masalahnya adalah sebagai
berikut:

1. Bagaimananakah karakteristik individu yang meliputi umur, enis kelamin.
tingkat pendidikan, pekerjaan, dan tingkat pendapatan pasien Poli Umum
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang ?

2. Bagaimananakah karakteristik sosial yang meliputi status perkawinan,
kelompok acuan, dan pengambil keputusan pasien Poli Umum Rumszsh
Sakit Siti Khodijah Sepanjang ?

3. Bagaimanakah karakteristik psikologis yang meliputi motivasi, tinpkat
pengetahuan, pengalaman, dan harapan pasien serta penilaian atau
persepsi pasien Poli Umum Rumab Sakit Siti Khodijah Sepanjang tentang
kualitas pelayanan apotek, harga obat, kelengkapan cbat, dan informasi
letak apotek di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang ?

4. Bagaimanakah proses pengambilan keputusan pembelian yang meliputi
pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, dan evaiunasi alternatif pasien
Poli Umum Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang ?

5. Apakah karakteristik individu, karakteristik sosial, karakteristik psikologis,
dan proses pengambilan keputusan pembelian pasien Poli Umum Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjang dapat berpengaruh terhadap keputusan

pembelian pasien di Apotek Rumah Sakit Sitt Khodijah Sepanjang ?
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BABII

TUJUAN DAN MANFAAT

I1.1 Tujuan
11.1.1 Tujuan Umom

Menganalisis pengaruh karakteristik pasien dan proses pengambilan
keputusan pembelian terhadap keputusan pembelian pasien poli umum di Apotek

Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.

11.1.2 Tujuan Khusus

[. Mengidentifikasi karakteristik individu yang meliputi umnur, jenis kelatnin,
tingkat pendidikan, pekerjaan, dan tingkat pendapatan pasien Poli Umum
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.

2. Mengidentifikasi karakteristik sosial yang meliputi status perkawinan,
kelompok acuan, dan pengambil keputusan pasien Poli Umum Rumah
Sakit 5iti Khodijah Sepanjang.

3. Mengidentifikasi karakteristik psikologis yang meliputi motivasi, tingkat
pengetaliuan, pengalaman, dan harapan pasien serta penilatan atau
persepsi pasien Peli Umum Rurnah Sakit Siti Khodijazh Sepanjang tentang
kualitas pelayanan apotek, harga obat, kelengkapan obat, dan informasi
letak apotek di Apotek Rummah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.

4. Mengidentifikasi proses pengambilan keputusan pembelian yang meliputi
pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, dan evaluasi alternatif pasien

Poli Umum Rumah Sakit 8iti Khodijah Sepanjang.

19
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5. Menganalisis karalqeristik individu, karakteristik sosial, Kkarakteristik
psikologis, dan proses pengambilan keputusan pembelian pasien Poli
Umumt Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang yang berpengaruh terhadap
keputusan pembelian pasien di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah

Sepanjang.

I1.2 Manfaat
11.2,1 Bagi Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang
Sebagai masukan kepada manajemen dan karyawan Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjamg pada umumnya dan Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang pada khususnya, dalam upaya menurunkan fingginya angka resep lolos
untuk menjamin kelangsungan hidup dan pengembangan Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang.
11.2.2 Bagi Institusi Pendidikan
Sebagai bahan evaluasi sefauh mana hasil proses belajar mengajar dapat
diimplementasikan dalam kenyataan kegiatan pelayapan dan manajetnen ramah
sakit pada umumnya dan manajemen apotek pada khususnya.
11.2.3 Bagi Peneliti
i. Secbagai pendalaman dalam proses belajar tnanajemen pengelolaan obat di
rumah sakit.
2. Meningkatkan kemampuan dan pengetahuan dalam meiaksanakan
penelitian ilmiah terutama dalam bidang administrasi perumahsakitan.
I1.2.3 Bagi Peneliti Lain

Dapat dipergunakan sebagai referensi dalam penelitian selanjutnya.
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BAB 111

TINJAUAN PUSTAKA

I11.1 Rumah Sakit
I11.1.1 Pengertian Rumah Sakit

Batasan rumah sakit banyak macamnya. Beberapa di antaranya yang
dipandang penting adalah (Azwar, 1996

1. Rumah sakit adalah suatu organisasi yang melalyi tepaga medis
profesional vang terorganisir serta sarana kedokteran yang permanen
menvelenggarakan pelavanan kedokteran, asuban keperawatan vang
berkesinambungan, disgnosis, serta pengobatan penyakit yany diderita
oleh pasten {American Hospital Association, 1974),

2. Rumah sakit adalah tempat dimana orang sakit mencari dan menerima
pelayanan serta tempat dimana pendidikan klinik untuk mabasiswa
kedokteran, perawat, dan berbagai tenpaga prodesi keschatan lainnya
diselengparakan (Wolper dan Pena, 1987).

3. Rumah sakit adalah pusat dimana pelayacan kesehatan masyarakat,
pendidikan serta penelitian kedokteran disclenggarakan {Associarion of

Hospital Care, 1974),

Dari batasan ini dapat dipahami bahwa fungsi dan kegiatan rumah sakit
pada saat ini memang sangat bervariasi. Sesual dengan perkembangan jaman,
maka padsz saal ini tumah sakit mengalami berbapai perkembangan pula, salah
satunya perkembangan pada fungsi yang dimilikinya. Jika dahely fungsi umah

sakit hanya untuk menyembuhkan orang sakit, maka pada saat imn teiah
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berkembang menjadi suatu pusat keschatan (health center). Dengan munculnya
kebutuhan akan kesinambungan pelayanan serta perkembangan ilmu dan
teknologi kedokteran, maka fungsi rumah sakit pada saat ini telah mencakup pula

pendidikan dan penelitian (Azwar, 1996%).

NL1.2 Tujuan Rumah Sakit

Tujuan pengelolaan rumah sakit agar menghasilkan produk dan jasa atau
pelayanan keschatan yang menyentuh kebutuhan pasien dan berbagai aspek,
diantaranya menyangkut mutu {medik dan non medik), jenis pelayanan, harga,

dan informasi yang dibunuhkan rumah sakit (Suprianto, 2004).

I11.1.3 Ciri Rumah Sakit Sebagai Indusiri Pelayanan Kesehatan
Menurut Sceroso (2003), rumah sakit sebagal industri pelayanan kesehatan
memiliki ciri khusus sebagai berikut;

1. Consumer ignorance, konsumen pelayanan kesehatan pada umumnya
berada pada posisi lemah karena informasi yang asimetri. Mereka tidak
tahu apa dan bagaimana mereka akan diperlakukan. Bahkan tidak tahu
dari awal berapa biaya yang hams dibayar untuk pelayanan kesehatan
yang diterimanya. Dengan kata lain consumer choice yang merupakan
kekuatan pendorong kompetisi dalam mekanisme pasar tidak berlaku
dalam indusiri keschatan.

2. Supply induced demand. Dengan citi consumer ignorance tersebut,

pemberi layanan akan sangat mudah mendorong penggunaan pelayanan
yang disediakan,
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3. Produk layanan kesehatan bukan konsep homogen. Pelayanan keschatan
vang saty berbeda dengan pelayanan kesehatan yang lain. Demand untuk
pelayanan gawat damrat berbeda dengan pelavanan penyakit ringan.

4. Pembatasan terhadap kompetisi. Sebagai bentuk pelayanan public dan
bersifat etis, pelasyanan kesehatan sangat membatasi commercial
marketing (iklan komersial).

5. Ketidakpastian tentang sakit secara umum tidak ada kepastian tentang
sakit pada diti seseorang.

6. Kecenderungan padat karya. llmu kedokteran berkembang ke arah
spesialisasi baru yang lebib dalam dan menyempit schingga semakin
banyak sumber daya manusiz terampil dan berilmu yvang dibutuhkan untuk
suaty penyakit tertenty,

7. Sehat sebagai hak asasi. Terdapat pandangan universal bahwa kesehatan
adalah hak asasi sehingga distribusi pelayanan kesehatan harus dilakukan
berdasarkan  meeds {kebutuhan dan bukan demand (kemampuan

membayar).

IIi.2 Pelayanan Instalasi Farmasi Rumah Sakit
I1L.2.1 Pengertian Pelayanan Farmasi Rumah Sakit

Pclayanan farmasi rurnah sakit adalab bagian yang tidak terpisahkan dari
sistemn pelayanan keschatan rumah sakit yang utuh dan berorientasi kepada
pelayanan pasien, penyediaan obat yanpg bermuty, tesmasuk pelayanan klinik yang

terjangkau bagi semua lapisan masyarakat (Depkes R.1., 2004"),
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I11.2.2 Tujuan Pelayanan Farmasi
Adapun tujuan pelayanan farmasi menurut Depkes R.L {2004%) adalah:

1. Melangsungkan pelayanan farmasi vang optimal. baik dalam kcadaan
biasa maupun dalam keadaan gawat darural, sesuai dengan keadaan pasicn
mzupun fasilitas yang tersedia.

2. Menyelengparakan kematan pelayanan profesional berdasarkan prosedur
kefarmasian dan etik profesi.

3. Melaksanakan KIE {Komunikasi, Informasi, dan Edukasi) mengenai obat

4. Menjalankan pengawasan obat berdasarkan aturan yang berlaku.

5. Melakukan dan memben pelayanan bermutu melalul analisa, telazh, dan
evaluasi pelayanan.

6. Mengawasi dan memberi pelayanan bermute melalui analisa, telaah, dan
evaliasi pelayanan.

7. Mengadakan penelitian di bidanyg larmasi dan peningkatan metode.

Pelayanan farmasi meliputt penvediaan dan distribusi semua perbekalan
farmasi, pelayanan keprofesian, serts membuat informasi, dan menjamin kualitas

pelayanan vang berhubungan dengan penggunaaan obat.

iI1.2.3 Tugus Pokok Pelayanan Farmasi
Insialasi farmasi rumah sakit seperti lercantum dalam Surat Keputusan
Menteri  Kesebatan  Republik  Indonesia  WNomor 1197 Menkes/SE 2004,

mempunyai tugas pokok sebagai berikut:
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1. Melangsungkan pelayanan farmasi yang optimal.

2. Menyelenggaraken kegiatan pelayanan farmasi profesional berdasarkan
prosedur kefarmasian dan etik profesi.

3. Melaksanakan Komunikasi, Informasi, dan Edukasi (KIE}).

4. Memberi pelayanan bermutu melalui analisa, dan evaluasi untuk
meningkatkan mutu pelayanan farmasi.

5. Melakukan pengawasan berdasarkan aturan yang berlaku.

6. Menyelenggarakan pendidikan dan pelatihan di bidang farmasi.

7. Mengadakan penelitian dan pengembangan di bidang farmast,

8. Memfasilitasi dan mendorong tersusunnya standar pengobatan dan

formularium rumah sakit.

111.2.4 Fungsi Instalasi Pelayanan Farmasi
Fungsi dari Instalasi Pelayanan Farmasi, adalah:
I. Pengelolaan Perbekalan Farmast

a. Memilih perbekalan farmasi sesuai kebutuhan pelayanan ramah sakit

b. Merencanakan kebutuhan perbekalan farmasi secara optimal

¢. Mengadakan perbekalan farmasi berpedoman pada perencanzan yang
tetah dibuat sesuai ketentuan yang berlaku

d. Memproduksi perbekalan farrnasi untuk memenuhi  kebutuhan
pelayanan kesehatan di ramah sakit

e. Menerima perbekalan farmasi sesuai dengan spesifikasi dan ketentuan
yang berlaku

f. Menyimpan perbekalan farmasi sesuai dengan spesifikasi dan

persyaratan kefarmasian
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g- Mendistribusikan perbekalan farmasi ke unit pelayanan di rumah sakit

2. Pelayanan Kefarmasian dalam Penggunaan Obat dan Alat Keschatan

a. Mengkaji instruksi pengobatan atau resep pasien

b. Mengidentifikasi masaleh yang berkaitan dengan penggunaan obat dan
alat keschatan

¢. Mencegah dan mengatasi masalah yang berkaitan dengan obat dan alat
kesehatan

d. Memantan efektifitas dan keamanan penggunaan obat dan alat
kesehatan

e. Memberikan informasi kepada petugas kesehatan, pasien atau
keluarga

f. Memberi konseling kepada pasien atau keluarga

g Melakukan pencampuran obat suntik

h. Melakukan penyiapan nutrisi parenteral

i.  Melakukan penanganan obat kanker

j. Meiakukan penentuan kadar obat dalam darah

k. Melakukan pencatatan setiap kegiatan

. Melaporkan setiap kegiatan

Berdasarkan tugas pokok dan fungsinya, maka Instalasi Farmasi Rumah
Sakit (IFR8) dipimpin dan dibawah wewenang dan tanggung jawab apoteker dan

dibantu oleh sejumlah staf yang cukup, yang sesuai dengan keahliarmya.
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II1.3 Resep
II1.3.1 Pengertian Resep

Sesuai dengan SK Menkes Nomor 1197/Menkes/SK/X/2004 tentang
Standar Pelayanan Farmasi di Rumah Sakit, yang dimaksud dengan resep adaiah
permintaan tertulis dari dokter, dokter gigi, dokter hewan kepada apoteker, untuk
menyediakan dan menyerahkan obat bagi pasien sesuai peraturan yang berlaku

(Depkes R, 2004%).

IT1.3.2 Kertas Resep

Resep dituliskan diatas suaty kertas resep. Ukuran kertas yang idesl adalah
lebar 10 — 12 cm dan panjang 15 — 18 cm (Zaman, 2004). Pemberian obat kepada
pasien harus menggunakan resep yang ditulis ofeh dokter. Satu resep umumnya
hanya diperuntukkan bagi satue pendenta.

ITL.4 Perminiann Terhadap Pelavanan Kesehatan

Dalam menghadapi dinamika tantutan masyarakat yang makin meningkat
dalam memilih dan membiayai atau membeli pelayanan keschatan serta
persaingan baik disengaja maopun tidak antar pemberi layanan dalam
memperebutkan pangsa pasar, diperfukan sikap proaktif terhadap kebutuhan dan
harapan pelanggan.

Menurut Azwar (1996%), untuk dapat dikatakan sebagai suatu pelayanan
kesehatan yang baik, harus memiliki persyaratan pokok, yaitu:

I. Tersedia dan berkesinambungan
Syarat pokok perlama pelayanan keschatan yang baik adalah

pelayanan keschatan tersebut harus tersedia di masyarakat (available) serta
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bersifat berkesinambungan (comtinous). Artinya semua jenis pelayanan
keschatan yang dibutuhkan oleh masyarakat tidak solit ditemukan, sertz

keberadaannya dalam masyarakat adalah pada setiap saat yang dibutuhkan.

2. Dapat diterima dan wajar

Syarat pokek kedua pelayanan kesehatan yang baik adalah yang dapat
diterima (acceptable} oleh masyarakat serte bersifat wajar (approriate).
Artinya pelayanan kesehatan tersebut tidak bertentangan dengan keyakinan
dan kepercayaan masyarakat. Pelayanan keschatan yang bertentangan dengan
adat istiadat, kebudayaan, keyakinan, dan kepercayasn masyarskat, serta

bersifat tidak wajar, bukanlah suatu pelayanan kesehatan yang baik.

3. Mudah dicapai

Syarat pokok ketipa pelayanan kesehatan yang baik adalah yang
mudah dicapai {accesible) oleh masyarakat. Pengertian ketercapaian yang
dimaksud disind terutama dari sudut lokasi. Dengan demikian untuk dapat
mewijudkan pelayanan keschatan yang baik, maka pengaturan distribusi
sarang kesehatan menjadi sangat penting. Pelayanan keschatan yang terlalu
terkonsentrasi di daerah perkotaaan saja, dan sementara itu tidak ditemukan di

daermh pedesaan, bukanlah pelayanan kesehatan yang baik.

4. Mudah dijangkau

Syarat pokok keempat pelayanan kesehatan yang baik adalah yang
mudah dijangkau (affordable) oleh masyarakat. Pengertian keterjangkauan
yang dimaksudkan disini terutama dari sudut biaya, untuk dapat mevwayjudkan

keadaan yang seperti int, harus dapat diupayakan biaya pelayanan kesehatan
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tersebut sesuai dengan kemampuan ekenomi masyarakat, Pelayanan kesehatan
vang mahal dan karena itu hanya dapat dinikmati sebagian kecil masyarakat

saja, bukaniah pelayanan keschatan yang baik.

5. Bermutu

Syarat pokok kelima pelayansn kesehatan yang baik adalah yang
bermutu {guality), pengertian mutu vang vang dimaksud disini adalah yang
menunjuk pada tingkat kesempumsan pelayanan kesehatan yang
diselenggarakan, yang disatu pihak dapat memuaskan para pemakai jasa
pelayanan dan dipihak lain tata cara penyelenggaraannya sesui dengan kode

etik serta standar yang telah ditetapkan.

Menurut Dunlop dan Zabkoff dalam Wangsanegam (1999), faktor yang
mempengaruhi perminiaan pelayanan kesehatan dapat dibagi menjadi 4 bagian
besar, yaitu:

1. Kebutuhan berbasis pada aspek fisiologis.

2. Penilaian pribadi atas status kesehatannya.

3. Varabel ckonomi seperti tanf, ada tidaknya sistem asuransi, dan
penghasilan,

4, Variabel demografis dan organisasi,

Disarnping foktor tersebut masih ada faktor [ain, misalnya penklanan,

pengaruh jumleh dokter, fasilitas pelayanan keschatan, dan pengaruh inflasi.
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HLS Perilaku Konsumen
HL5.1 Definisi Perilaku Konsumen

Pengertian perilaku konsumen banyak macamnya, beberapa di antaranya
(Mangkunegara, 2005) :

1. Perilaku konsumen adalah tindakan individu yang secara langsung terlibat
dalam usaha memperoleh dan menggunakan barang jasa ekonomis
termasuk proses pengambilan keputusan yang mendahului  dan
menentukan tindakan tersebut {(Engel, 1968).

2. Perlakn konsumen dapat didefinisikan sebagai proses pengambilan
keputusan dan aktivitas individu secara fisik yang dilibatkan delam proses
mengevaluasi, memperoleh, menggunakan atau dapat mempergunakan
barang dan jasa {(Lowdon, David dan Bitta, Albert, 1984),

3. Perilaku konsumen adalab tindakan, proses, dan hubungan sosial yang
dilakukan individu, kelompok, dan organisasi dalam mendapatkan,
menggunakan suatu produk atau lainnya sebagai suatu akibat dan
pengalamannya dengan produk, pelayanan, dan sumber lainnya (Zaltman,
Gereld dan Wallendorf , Melanie, 1979).

Berdasarkan pendapat para ahli di atas dapat disimputkan bahwa
perilakt konsumen adalah tindakan yang dilakukan individu, kelompok,

atau organisasi yang berhubungan dengan proses pengambilan keputusan

dalam mendapatkan, menggunakan barang atau jasa ekonomis yang dapat

dipengaruhi lingkungan.
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HIL.5.2 Faktor yang Mempengaruhi Perilaku Konsomen

Produsen dalam meningkatkan hasil produksi akan selalu mempelajan
konsumen dalam hal: siapakah pembeli itu 7 kapan mereka akan membeli ?
dimana mercka membeli 7 mengapa mereka membeli 7 inti persoalannya adalah
bagaimana konsunen memberikan jawaban terhadap berbagay rangsangan
pemasaran yang bisa diatur oleh perusahaan ?

Dalam pengambilan keputusan, ada banyak faktor yang mempengarvhi

perilaku konsumen. Kotler dan Ammstrong (2000} menerangkan faktor tersebut

dalam bagan berikut ini:
Rangsangan | Rangsangan | Kotak Hitam Pembeli N Tanggapan
Pemasaran Lainnya Pembeli
Produk Ekonomt Pilihan Produk
Harga Teknologi Karakteristik Proses Pilihan Merek
Tempat Politik Pembeli Keputusan Pilihan Dealer
Promosi Kultural Pembeli Jadwal Pembelian
Jumiah Pembelian

Sumber: Dasar-dasar Pemasaran, Kotler dan Armstrong (2000},

Gambar [1I.1 Model Perilaku Pembeli

Gambar III.]1 menggambarkan beberapa faktor yang dapat mempengarubi
pembelian oleh konsumen. Faktor pertama adalah rangsangan pemasaran. Fakior
ini terdiri dar produk, harga, tempat, dan promosi. Fakior kedua adalah
rangsangan lain, yang terdiri dari ekonomi, teknologi, politik, dan kulteral. Dua
faktor ini akan masuk ke kotzk hitam pemnbeli, Kotak hitam pembeli ini terdin
dari dua bagian. Bagian pertama yaitu karakteristik pembeli dan bagian kedua
yaitu proses keputusan pembeli.

Bagi para pernasar, penting untuk memaharni apa yang terjadi pada kotak

hitam petnbeli, kotak hitam pembeli mengandung dua komponen. Pertama,
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karaktcristik pembeli mempunyal suatu pengaruh vag besar terhadap bagaimana
profesi dan reaksi pembeli terhadap rangsangan tersebut. Kedua proses keputusan
pembeli ity sendin mempengaruhi perilaku pembeli.

Para konsumen dalam metmbuat keputusan. mereka tidak dalam sebuzh
tempat vang tensolast dari lingkungan seknar. Perilaku mercka sangat
dipengaruhi oleh faktor kebudayaan, sosial, pribadi, dan psikologis. Hal ini dapat

dilzhat pada Gambar I11.2 berikut:

L Budwya | _

! Sosial -

i 5 dPribadife N s

|; Budava Kelompaok Umur dan Tahap—[_d Psikolagis |
i Acuan Sikius Hidup | Motivasi

-' |

Il' Subbudaya Gaya Hidup | Persepsi

\ Keluarga Kepribadian dan |

i Konsep Diri  Pengetahuan Pembelt
» Kelas Sosial | Peran dan Status Fekerjaan ! Keyakinan

| Situasi Ekonomi Il dan Sikap

i

Sumber: Dasar-dasar Pemasaran, Kotler dan Armstrong (2000).

(ambar 111.2 Faktor vang Mempengaruhi Perilaku Konsumen

Rarakteristik konsumen memiliki beberapa varabe] vang mempengaruhi
penilaku dalam membeli. Varabel tersebut adalah budaya, sosial, pribadi, dan
psikclopis.

1. Budaya
a. Budaya
Budaya adalah penyebab paling mendasar dan keinginan dan tingkah laku
seseorang. Scbapian besar tingkah laku manusia berasal dan dipelajan. Tumbuh
dalam suastu masvarakat, sescorang anak mempelajari nilal dasar, persepsi,

keinginan, dan tingkah laku dan keluarga sertz lembaga penting vang lain.
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b. Subbudaya

Setiap budaya terdiri dari beberapa subbudaya yang lebih kecil atau
kelempok orang yang mempunyai sistem nilai yang sama berdasarkan pada
pengalamarn hidup dan simasi. Subbudaya membentuk nasionalitas, agama,
kelompok ras, dan wilayah geografi. Banyak subbudaya membentuk segmen
pasar penting dan pemasar seringkali merancang produk dan program

pemasaran yang disesuaikan dengan kebutuhan mereka,

c. Kelas Sosial

Kelas sosial adalah kelompok yang relatif homogen dar bertahan lama
dalam sebuah masyarakat yang fersusun dalam sebuah urutan jenjang, dan para
anggota dalam setiap jenjang itu memiliki mlai, minat, dan tingkah laku yang
sama, Para ilinuwan sosial telah mengidentifikasi 6 {enam) kelas sosial vaitu:

1) Kelas puncak atas

2) Kelas puncak bawah

3) Kelas menengah atas

4) Kelas menengah bawah

5) Kelas bawah

6) Kelas bawah rendah

2. Sosial
a. Kelompok Acuan
Kelompok acuan adalah kelompok yang memiliki pengaruh jangsung atau

tidak langsung terhadap sikap atau perilaku seseorang. Kelompok ini antara lain:
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1Y Kelompok keanggotaan, vaitu kelompok dimana seseorang menjach
angpota dan saling bennteraksi.

2) Kelompok pnmer, dimana terdapat  intcrakst vang  agak
berkesinambungan seperti keluarga, sahabal karib, tetangga, dan rekan
kerja.

3} Kelompok sekunder, adalah anggota kelompok ini cenderung lebih
resmi dan kurang terjadi interaksi yang berkesinambungan seperts
organisasi keagamaan, serikat buruh, dan fain-lain.

4) Kelotnpok aspirasi adalah apabila seseorang ingin masuk dan menjadi
angpotanya karena berdasarkan persamaan aspirasi.

51 kelompok disosiast adalah kelompok vang nilai dan perilakunya

ditolak oleh masyarakat.

b. Keluarga

Para angpota kelusrgs dapat memberikan pengarub yang kuat rerhadap
perilaku pembeli. Pertama, keluarga sebagai sumber oricntasi yang terdin dar
orang tua dan kedua sebapal sumber keturunan yaitu pasangan suanmu istr
beserta anaknya. Dalam pengambilan keputisan untuk membeli suatu produk,
peran keluarga sangat kuast. Oleh karena itu. pemasar perlu memperhatikan
fuktor keluarga yang dapat mempengaruhi proses pengambil kepuhisan dalam

pembelian suaty produk.
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¢. Peran dan Status
Sepanjang kehiduparinya, seseorang terlibat dalam beberapa kelempok
vaitu keluarga, kiub, dan organisasi. Kedudukan seseorang dalam setiap

kelompok dapat dijeiaskan dalam pengeriian peran status.

3. Pribadi atau Personal
a. Usia dan Tahap Siklus Hidup
Crang membeli suatu barang jasa akan berubah selama hidupnya.
Pembelian juga dibentuk oleh tahap siklus hulop, Pemasar senng menetapkan
pasar sasarannya menurut tahap sikius hidop kemudian mengembangkan preduk

dan rencana pcmasaran yang tepat.

b. Pekegaan
Pola konsumsi sekarang juga dipengaruhi oleh pekerjaannya, Para pemasar
mencoba mengidentifikasi kelompok pekerja atau jabatan yang memiliki

kecenderungan minat diatas rata-rata dalam produk dan jasa merska.

c. Keadaan Ekonomi

Keadaan ekonomi sesgorang akan besar pengaruhnya terhadap pemilihan
produk. Keadaan ekonomi scseorang terdin dart pendapatan yang dapat
dibelanjakan (tingkatannya, kestabilannya, dan pola waktu), tabungan, dan
memiliki kekavaan (termasuk persentase yang mudah divangkan), kemampuan

meminjam, dan sikapnya terhadap pengeluaran atau menabung,
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d. Gaya Hidup

(Gaya midup adalah pola hidup seseorang dalam dunia kehidupan schari-
hart yang dinvatakan dengan kegiatan. minat, dan pendapat {opini) yang
bersangkutan. Crang dari subbudaya kelas sostal, bahkan dari pekerjaan yang

sama mungkin memiliki gava hidup yang berbeda.

e. Kepnbadian dan Konsep Dini

Kepribadian adalah cin psikologis yang membedakan sescorang yang
menvebabkan terjadinya jawaban vang relatif tetap dan bertahan lama terhadap
lingkungannya. Banyzk pemasar yang mempergunakan konsep mengenal

kepnbadian ini yaitu kensep din (eitra dir).

4. Pyikologis
a. Motivas:

Motivasi adalah kebutuhan vang cukup mendorong seseorang untuk
bertindak. Dengan memuaskan kebutubhian tersebut ketegangan akan berkurang.
Ada beberapa teori motivasi, tiga vang paling terkenal (Kotler dan Armstrong,
2000}, vaitu:

1} Teori Motivasi Freud yamg mengasumsikan bahwa kekuatan
psikologis il vang membentuk perilaku manusia sebagian besar tidak
disadari.

2} Teori Motivasi Masiow vang menjelaskan bahwa orang didorong oleh
kebutuhan tertentu pada waktu tertentu dan kebutuhan manusia it

tersusun dalam hirarki. Kebutuhan Maslow vaitu kebuteban fisik,
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kebutuhan keamanan, kebutuhan sosial, kebutuhan penghargaan, dan
kebutuhan aktualisasi diri.

3) Teon Motivasi Herzberg yang menpembangkan teori faktor yang
membedakan faktor yang menycbabkan ketidakpuasan dan faktor

yang menyebabkan kepuasan.

b. Persepsi

Persepsi adalah sustu proses dimanz individu mengorganisasikan dan
menginterpretasikan kesun indera mereka supaya dapat memberikan arti pada
lingkungan sekitarnya. Perseps: tidak hanya bergantung pada rangsangan fisik
tetapt juga pada rangsangan yang berhubungan denpan lingkungan sekitar dan
keadaan individu vanp bersangkutan. Kata kunci dalam definisi persepst adalah
individu, karena satu orang dapat menganggap Seseorang wirdniaga vang
dithadapinya sebagal seorang yang agresif dan tidak jujur, tetapl orang lain
mungkin menganggap wiraniaga sebagar seseorang yang pintar dan suka
membantu. Mengapa orang memandang situast yang sama karena tiga proses
persepsi, vaitu:

1) Perhatian selektif

Orang cenderung terlibat kontak dengan banyak rangsangan harian.

Karena seseorang tidak mungkin dapat menanggapi semua rangsangan itu,

maka sebagian besar rangsangan  tersebut  akan  disanng,  Proses

penyaringan itulah yang dinamakan perhatian selektif. Beberapa temuan

tentang perhatian selekuf adalah sebagat berikut: 1) orang lebi mungkin

memperhatikan rangsangan yang berhubungan dengan kebutuhan saat ini;

2) orang lebih mungkin memperbatikan rangsangan yang mereka
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antisipasi; 3) orang lebth mungkin memperhatikan rangsangan dengan

deviasi vang lebih besar dibanding dengan ukuran rangsangan normal,

2} Distorsi selektif

Adalah kecendetungan orang untuk mengubah informasi ke datam
pengertian pribadi dan menginterpretasikan informasl dengan cara vang
akan mendukung prakonsepsi mereka dan bukan yang menentang

prakonsepsi mereka.

3} Ingatan selektif

Crrang akan melupakan banvak hal yang mereka pelajan. Namun,
cenderung akan mengingat informasi yang menyokong pandangan dan
keyakinan mereka. Karena ingatan selektif imilah maka seseorang akan
mengingat hal yang baik tentang suatu produk dan melupakan hal yang

baik dari produk pesaing.

c. Belajar

Saat orang berindak. mereka belajar. Belajar menggambarkan perubahan
dalam perilaku sesecrang individu yang bersumber dari pengalaman
Kebanyakan perilaku manusia diperoleh dengan dipelajari. Para ahli teeri
belajar mengatakan bahwa perubahan perilaku seseorang terjadi melatui
keadzan saling mempengaruhi antara dorongan (drive}, rangsangan (stimilasi),
petunjuk  penting jawaban (cfwes), faktor penguat {reinforcement). dan

tanggapan (responses).
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d. Kepercavaan dan Sikap

Melalui perbuatan dan belajar orang telah memperoleh kepercayaan dan
sikap. Hal i1 selanjutnya mempengaruhi tingkah laku membeli mereka. Suatu
kepercayaan adalah suatu gagasan deskriptif yang dianut oleh seseorang tentang
sesuatu. Para produsen sudah tentu tetarik pada kepercayaan yang dianut oleh
sesecrang tentang sesvatu. Para produsen sudah tentu tertarik pada kepercayaan
yang dianut oleh sesecrang tentang produk dan jasa mereka. Kepercayaan ini
membentuk ciira terhadap merek dan produk, dan orang berbuat sesuai dengan
kepercayaannya. Se¢buzh sikap menggambarkan penilaian kognitif yang baik
maupun yang tidak baik, perasaan emosional, dan kecendemngan berbuat yang
bertahan lama selama waktu tertent terhadap beberapa objek atau gagasan.
Sikap itu menempatkan mereka dalam satu kerangka berfikir, menyuka atau
tidak menyukai suatu objek, menghampirt atau menjauhinya.

Tanggapan pembeli merupakan proses yang terjadi pada saat seseorang
memutuskan uniuk mengkonsumsi svatu produk. Respon pembelian yang
dimunculkan dapat merupakan respon terhadap pilihan produk, merek, pilihan
tempal penjualan, waktu pembelian, dan jumlah pembelian. Semua jenis
keputusan yang mupcul ini bisa terjadi setelah melalui proses yang terjadi
sebelumnya. Tidak semua respon dapat dimunculkan dalam satu pembelian
produk. Respon yang muncul sangat tergantung dar altermatif yvang dimiliki

oleh orang tersebut.
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Teori laim yang menggambarkan tentang perilaku konsumen diungkapkan

oleh Engel dan Blackwell (1994), dimana ada tiga fakior yang mempengaruhi

perilaly konsumen. Tiga faktor itu adalah lingkungan, perbedaan individu, dan

proses psikeclogis. Gambar [I1.3 menjelaskan tiga faktor tersebut dalam perilaku

konsumen.

Pengaruh Lingkungan

Budaya
Kelas Sosial
Pengaruh Pribadi
Keluarga
Situasi

Perbadaan Individu

Sumber Daya
Konsumen

Motivasi dan
Keterlibatan

Pengetaliuan
Sikap

Kepribadian, Gaya
Hidup, Demografi

h 4

Proses Keputusan

Proses Psikologis

Pengenalan Kebutuhan

-

Pencarian Informasi

Evaluast Altematif

|

Pembelian

l

Hasil

Pengolahan
Informasi

Pembelajaran

Perubahan
Sikap atau Perilaku

Sumber: Perilaku konsumen, Engel dan Blackwelt (1994).

(Grambar 1.3 Model Penilaku Pengambilan Keputusan Konsumen

Gambar [fI.3 menunjukkan beberapa faktor dan variabel vang

mempengaruhi proses keputusan oleh seseorang konsumen. Fakter lingkungan

yang terdirl dan variabel budaya, kelas sosial, pengaruh pribadi, keluarga, dan

situasi akan masuk pada proses keputusan. Faktor psikelogis yang terdiri dari
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variabel pengolahan informasi, pembelajaran, dan perubahan sikap atau perilaku
juga masuk pada proses Keputusan. Pembelajaran menurut Supriante {2004}
adalah: "Zearning ia o process thar creates changes in behavior, immediate, or
expected, through experience and practice ©. Jadi jenis pembelajaran ada 2 (dua)
yat:

. Eksperiental; vaitu suatu pengalaman mengubah perilaku (an experience

changes behavior).
2. Konseptual; yaitu tidak dipelajari melalui pengalaman langsung (nor

learned through direct experience).

Demikian juga dengan faktor perbedaan individu yang terdiri dari variabel
sumber daya konsumen, motivasi dan keterlibatan, pengetahuan, sikap dan
kepribadian, gayz hidup dan demografi akan masuk juga pada proses keputusan.
Sumber daya konsurnen terdici dan 3 (tiga) komponen vaitu waktu, uang, dan
perhatian. Demografi terdint dari wsia, pendapatan. dan pendidikan. Sementara
Schiffman dan Kanuk (2007) mengatakan demograti terbagi atas: * Demographic
characteristics. such as aye, yex, marital status, Income, occupgiion. and

L

education,... Sementara itu, Mowen (1998) mengatakan:... demographic
characteristics, including age, sex, Income, religion, marital status, education,

Jamiliy size, occupation, ethicity, and nationality "

111.5.3 Proses Keputnsan Pembelian
Ada 5 (lima) tahap vang dilalui konsumen dalam proses pembelian, yaitu
pengenalan  kebutuhan, pencarian  informasi, evaluasi  altermatif, kKeputusan

pembelian, dan perilaku pasca pembelian. Model ini menekankan bahwa proses
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pembelian bermula pada saat sebelum pembelian dan berakibat jauh setelah

pembelian,

Sumber: Manajemen Pemasaran, Kotler (1997

CGiambar 1.4 Proses Keputusan Pembelian

1. Pengenalan Kebutuhan

Proses pembelian dimulai dengan pengenalan kebutuhan, Pembeli
merasakan adanya masalah atau kebutuhan. Pembeli merasakan suatu
perbedaan antara keadasn yang aktual dan keadaan yang diinginkan.
Kebutuhan ini dapat dipicu oleh rangsangan internal dan rengsangan
eksiernal.

2. Pencarian Informasi

Seorang kensumen yang terdorong kebutuhannya akan terdorong
untuk mencari informasi yang lebih banyak. Situasi ini dapat dibagi menjadi
dua tingkat, situasi pencarian informasi yang lebih ringan dinamakan
perhatian yang menguat. Pada tingkat ity sescorang hanya menjadi lebihk peka
terhadap informasi tentang produk. Pada tingkat selanjutnya, orang ity
mungkin memasuki pencarian aktif informasi mancari behan bacaan,
menelpon teman, dan mengunjungi toko.

Untuk mempelajari produk, yang menjadi perhatian utama pemasar
adalah sumber informasi utama vang menjadi acuan kensumen dan
pengaruhnya relatif tiap sumber tersebut terhadap keputusan pembelian

selanjutnya. Sumber informasi konsumen digolongkan ke dalam 4 (empat)
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kelompok: 1} sumber pribadi: keluarga, teman, tetangga, dan kenalan; 2)
sumnber komersial: iklan, wiraniaga, penyalur, kemasan, pajangan di toko; 3)
sumber publik: media massa, orgamsasi konsumen pemeringkat; 4) sumber
pengalaman: penanganan, pengkajian, dan pemakaian produk. Jumlah dan
pengaruh relatif sumber informasi itu berbeda tergantung pada kategori
produk dan karaktenstik pembeli. Secara umum konsumen mendapatkan
sebagian besar informasi lentang suatu produk dari sumber komersial yaitu
sumbgr yang didominasi oleh pemasar. Namun informast yang paling efektif
berasal dan sumber pribadi. Tiap informasi menjalankan fungsi pemberi

informasi dan sumber pribadi menjalankan fungsi legitimasi dan evaluasi.

3. Evaluasi Alternatif
Reberapa konsep dasar dalam memahami preses evaluasi konsumen
adalah:

a. Konsumen berusaha untuk memenuhi kebutuhan, Konsumen mencari
manfaat ierientu yany dapat diperoleh denpan membeli sebuah produk
atau jasa. Selanjutnya, tiap konsuraen melihat sebuah produk sebagai
schendel atribut produk yang berbeda kemampuannya untuk
memberikan manfzat tersebut dan memenuhi kebutuhan.

b. Konsumen berbeda dalam memberikan bobot pentingnya pada atribut
atau pada tiap cirl. Suatu perbedaan dapat ditarik diantara pentingnya
suatu cirl yang menonjol dari produk. Ciri yang mencolok adalah cin
yang timbui dart pikiran konsumen pada saat ia diminta untuk

memikirkan mengenai cirl suatu produk.
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¢. Konsumen mengembangkan satu himpunan kepercayaan merck
mengenai dimana tiap merek ini berada pada tiap ciri. Himpunan
kepercayaan tentang merek tertentu dinamakan citra merek.

d. Konsumen diangegap mempunyai fungsi utilitas untuk setiap cini.
Fungsi utilitas menggambarkan bagaimana konsumen mengharapkan
kepuasan produk bervariasi menurut tingkat alternatif dari setiap cini.

¢. Konsumen tiba pada sikap (pertimbangan preferensi) ke arah alternatif

merek melalui prosedur evaluasi tertentu.

4. Keputusan Pembelian

Pada tahap evaluasi, konswmnen menyusun peringkat merek dalam
hinmipunan pilikan serta membentuk niat pembelian. Konsumen biasanya akan
membeli merek yang ia sukai. Tetapi ada dua faktor yang bisa muncul antara
niat pembelian dan keputusan pembelian. Faktor pertama adalah sikap orang
lain, makin kuat pengaruh sikap orang lain terhadap keputusan pembelian
maka akan semakin besar kemungkinan seseorang untuk membeli suatu
produk. Niat pembelian dipengaruhi oleh faktor situasional yang tidak
diinginkan. Konsumen membentuk suatu niat membeli atas dasar faktor
seperti pendapatan keluarga yang dibarapkan dan manfaat yang diharapkar
dari produk tersebut, Jika konsumen sndah hampir bertindak, maka faktor
situasional yang tidak diinginkan dapat menggoyangkan untuk mengubah

niatan membeli. Faktor ini dapat dilihat pada Gambar I11.5 berikut;
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| Keputusan
Pembelian

Sumber: Dasar-dasar Pemnasaran, Kotler dan Armatrong (2000).

Gambar 111.5 Langkah antara Evaluasi Alternatif dan Keputusan Pembelian

Preferensi dan bahken niat membeli tidak sepenubnya sebagai peramal
terpercays atas pilihan pembelian sesungguhnya. Keduanya mengarahken
peritaku pembelian tetapi tidek sepenubnya menentukan hasil. Keputusan
konsumen untuk memodifikasi, menunda atau menghindari keputusan
pembelian sangat dipengaruhi oleh persepsi mengenai risiko. Banysk
pembelian melibatkan pengambilan risiko. Konswmnen tidak dapat memastikan
hasil pembelian, ini menghasilkan kebimbangan. Besarnya persepsi risiko
bervariasi dengan jurnish yang ada, jumiah ketidakpastian pembelian, dan
jumlah keyakinan dari konsumen. Konsumen melakukan pengurangan risiko
secara rutin seperti penghindaran kebutuban dan pengumpulan informasi lebih
banyak.

5. Perilaku Pasca Pembelian

Setelah membeli produk, konsumen akan mengalami tingkat kepuasan
atan ketidakpuasan. Konsumen yang akan terlibat dalam perilaku pasca
pembelian jika produk sesuai harapan, konsumen akan puas, jike kurang dari
bharapan konsumen tidak puas, jika melebihi harapan pembeli akan sangat

puas. Perasaan ini akan membedakan apakah pembeli akan membeli kembali
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produk tersebut dan membicarakan hal yang menguntungkan atau tidak
menguntungkan tentang produk tersebut dengan orang lain. Semakin besar
kesenjangan antara harapan dan  kenyataan, maka semakin besar
ketidakpuasan konsumen. Disinilah muncu! gaya konsumen mengenai
kesenjangan,

Beberapa konsumen metnperbeser kesenjangan ketika produk yang
mercka terima tidak sempuma dan mercka menjadi sangat tidak puas.
Konsumen lainnya meminimatkan kesenjangan itu dan menjadi tidak begitu
kecewa. Derajat kepentingan kepuasan pasca pembelian menunjukkan bahwa
penjual harugs  menyebutkan keunggulan produk vang benar-benar
menggambarkan kinerja produk. Beberapa penjual bahkan mungkin
menyatakan level kinerja yang lebih mendah schingga konsumen akan
mendapatkan kepuasan yang lebih tinggi daripada yang dihamapkannya dani
produk tersebut, Kepuasan dan ketidakpuasan konsumen terhadap suatu
produk akan mempengaruhi perilaku selanjutnya. Jika konsumen puas ia akan
menunjukkean kemungkinan yang lebib tinggi untuk membeli kembali produk
tersebut. Pelanggan yang puas tersebut cenderung akan membentuk hal yang
baik tentang produk tersebut kepada orang lain. Para pelangpgan yang tidak
puas bereaksi sebaliknya.

Sedangkan menurut Schiffman dan Kanuk (2007), proses pengambilan
keputusan kensumen, terdiri dari 3 (tiga) komponen utama, yaitu masukan,
proses, dan keluaran. Ketiga komponen tersebut dapat dilihat pada gambar

IIL.6 berikut:
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Pengaruh Eksternal

Lisaha Pemasaran Perusahaan Lingkungan Sosicbudaya i
. Produk I, Keluarga ;
2. Promosi 2. Sumber Intormal
Masukan : 3. Harga 3. Sumber Nonkomersiat
'; 4, Saluran Distribusi lain
4. Kelas Sosial
5. Subbudaya dan Budaya

Pengambilan Keputusan I
Komsumen ¥
Bidang Psikologis
Pengenalan I. Motivasi
Kebutuhan 2. Persepsi
3. Pembelajaran
Prases P&nca:iar! 4. K_Eprihadian
Informasi + 3. Sikap
.
i Evaluasi I
; Alternatif .| Pengalaman
Ferilaku Setelah
Keputusan
Pembelian
. Percobaan
2. Pembelian Lilang
Keluaran
L 4
Perilaku Pasca Pembelian

Sumber: Perilaku Konsumen, Schiffoan dan Kanuk{2(07)

Gamnbar 111.6 Model Pengambilan Keputusan Konsumen

Komponen masukan dalam model pengambilan keputusan konsumen
mempuenyai berbagai pengaruh luar yang berlaku sebagal sumber informasi

mengenal produk tertentu dan mempengaruhi nilai, sikap, dan perilaku kensumen

Skripsi Pengaruh Karakteristik Pasien Dan Proses Pengambilan Keputusan ... Anita Damayanti Hafid



ADLN Perpustakaan Universitas Airlangga 48

yang berkaitan dengan produk. Dalam komponen masukan, terdiri dari masukan
pemasaran dan masukan sosiobudaya.

Komponen proses dalam model tersebut, berhubungan dengan cara
konsumen mengambil keputusan. Dalam komponen tersebut, bidang psikologis
dapat mempengaruhi proses pengambilan keputusan konswmen. Seperti yang
digambarkan dalam komponen proses dalamn tinjauan model keputusan, tindakan
pengambilan keputusan konsumen terdiri dari tiga tshap, yaitu pengenalan
kebutuhan, pencarian informasi, dan evaluasi alternatif.

Porsi  keluaran dalam model pengambilan keputusan konsumen
menyangkut dua kegiatan pasca pembelian yang berhubungan erat, yaitu
keputusan pembelian dan perifaku pasca pembelian. Tujuan kedua kegiatan itu

adalah untuk meningkatkan kepuasan konsumen terhadap pembeliannya.

1116 Teori Harapan

Harapan (expectation) adalah keinginan yang hendak dicapai seseorang
pada masa mendatang. Harapan menyangkut masa depan seseorang, sedangkan
pada masa lampau seseorang dapat memberikan pengalaman dan pada masa
sekarang dapat memberikan pemikiran, Dari ketiga masa itu dapat digambarkan
menjadi sebuah garis lurus (progresive linear) yang cenderung menanjak keatas.
Disini dapat diketahui bahwa keinginan manusia akan selalu meningkat seiring
dengan bertambahnya waktu (Supartono, 2001). Menurut Tjiptono (2000), dalam
konteks kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan telah tercapai konsesus
bahwa harapan pelanggan memiliki peranan yang besar sebagai standar

perbandingan dan evaluasi kualitas maupun kepuasan.
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Harapan merupakan standar prediksi atau standar ideal. O° Malley {1997}

menyatakan dalam pelayanan kesehatan ada 9 (sembilan) kebutuhan pasien yang

harus diperhatikan yaitu:

1.

2,

Kebutuhan mendapatkan pelayanan yang profesional
Kebutuhan untuk diperhatikan, dihargai, dan dihormati
Kebutuhan mendapatkan empati

Kebutuhan dilayani dengan sopan

. Kebutuhan mendapatkan informasi yang baik

Kebutuhan mendapatkan kenyamanan mental dan fisik
Kebutuhan akan rasa aman dan selamat dari bahaya medis
Kebutuhan akan rasa mendapatkan perawatan staf

Kebutuhan mendapatkan kemudahan pengobatan

Faktor yang menentukan harapan pelanggan vaitu: rekomendasi dari

mulut-kemulut, kebutuhan pribadi, pengalaman masa lalu, dan komunikasi

eksternal. Parasuraman (1990) merinei iebih lamut dan menyatakan bahwa

harapan pelanggan terhadap kualitas jasa terbentuk oleh beberapa faktor yaitu:

1. Endiring Services Intensifiers

Faktor ini merupakan harapan yang disebabkan oleh orang lain dan filosofi

pribadi seseorang tentang jasa. Seorang pelangpan akan berharap bahwa ia patut

dilayani dengan baik apabila pelanggan lain dilayani dengan baik oleh pemberi

jasa. Faktor imi bersifat stabil dan mendorong pelanggan meningkatkan

sensitifitasnya terhadap jasa.

Skripsi

Pengaruh Karakteristik Pasien Dan Proses Pengambilan Keputusan ... Anita Damayanti Hafid



ADLN Perpustakaan Universitas Airlangga 0

2. Personal Needs
Faktor ini menunjukkan kebutuhan yang dirasakan seseorang yang

mnendasar bagi kesejahteraannya, meliputi: kebutuhan fisik, sosial, dan psikologis.

3, Trarsitory Services Intensifiers
Faktor ini merupakan faktor individual yang bersifat sementara (jangka
pendek) yang meningkatkan sensitifitas pelanggan terhadap jasa. Faktor ini
meliputi:
a. BSituasi darurat saat pelanggan sangat membutuhkan fasa dan ingin
perusahaan membantunya.
b. Jasa terakhir yang dikonsumsi pelanggan dapat menjadi acuan dalam

menentukan baik buruk jasa berikutnya.

Faktor ini merupakan faktor yang bersifat sementara vang meningkatkan

sensitifitas pelanggan terhadap jasa.

4. Perceived Services Alternatives
Merupakan persepsi pelanggan terhadap tingkat pelayanan perusahaan lain
yang sejenis. Jika konsumen memiliki beberapa alternatif, maka harapannya

terhadap suam jasa cenderung akan meningkat.

5. Self Perceived Services Roles

Merupakan persepsi pelanggan tentang tingkat keterlibatannya dalam
mempengaruhi jasa yang diterimanya. Jika konsumen terlibat dalam pemberian
Jasa, dan jasa yang diterimanya temyata tidak begitu baik, maka pelanggan tidak

bisa menimpakan kesalahan sepenuhnya kepada pemberi jasa.
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6. Sirwational Factors

Terdiri atas segala kemungkinan yang bisa mempengaruhi kinerja jasa
vang berada diluar kendali pemberi jasa. Faktor ini akan menurunkan tingkat
pelayanan minimal yang bersedia diterimanya karena keadaan ini bukan kesalahan

pemberi jasa.

7. Explicit Services Promises
Merupakan pemnyataan (personal atau non personal) vang merupakan janji
orgamisast fentang jasanya kepada pelangpan. Janji ini dapat berupa iklan,

personal selling, perjanjian atau komunikasi dengan karyawan perusahaan,

& Implicit Services Promises

Faktor ini menvangkut petunjuk vang berkaitan dengan jass, membenkan
kesimpulan bagi pelanggan tentang jasa vang bagaimana seharunya dibenkan,
Petumuk yang memberikan pambaran ini melbputi biaya untuk memperoletinya
{harga) dan alat pendukung jasa. Pelanpgan biasanya menghubungkan harga
dengan peralatan (tangible assers) pendukung jasa dengan kualitas jasa. Hargs

yang mahal dihubungkan secara posttif dengan kualitas yang tinggi.

9 Worth of Mouth

Merupakan pemnyatazn (secara personal atau mon  personal) vang
disampaikan orang lain selain organisasi (services provider) kepada pelanggan.
Biasanya cepat ditenima oleh pelanggan karema yang menvampatkan adalah
mereka yang dapat dipercaya seperti ahli, teman, keluarga, atau publikasi media
massa. Cepat diterima karena pelangpan jasa sulit mengevaluast jasa yang belum

dibelinya atau belum dirasakan sendin.
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10 Past Experience

Meliputi beberapa hal yang telah dipelajari atau diketahui pelangpan dari
vang pernah diterimanya dimasa lalu. Seinng denpan semakin banyaknya
informasi (kon experimental information) yang diterima pelanggan dan semakin
bertambahinya pengalaman pelanggan maka harapan pelanggan akan semakin

bekembang dan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan

pelangpan.
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BABIY

KERANGEKA KOMSEPTUAL

IV.1l Kerangka Konseptual
Keputusan pembelian pasien Poli Umum Rumah Sakit Sin Khodijah

Sepanjany dipengarubi oleh fakior pasien, faktor lingkungan, dan faktor rumah

uﬂm de ni ddpzﬂ d1pmha.rkan dalam kua.nhka konscptua] berikut ini:

Fakior Pasicn [-akmr ngkungan Fakmr Rumah iia'iut

I, Karukteristik Individu L ApowkPessing | 1. Taktor Provider
- a Unﬁr P2 CitrmApotekdi ! i a Kepatuhan Dokier
b. JTenis Kelanin o “asyvarakat Terhadap Formularium
o Tingkat Pendidikan l cria Pedoman
d. Pekerjaan . Ry W D:agnusad;n Cerapi
e Tingkat Pendapatan : i Proses Keputusan | . Rumah Sakit )
i Gaya Hidup L4 Pembelian ""‘ b.  Pemberian Informasi
g. Kepribadian © it Proses Apatek
dan Konsep Din i ¢ Pengambilan i i © Perilaku Petugas
i K eputusan Rumah Sakit
2. Karakleristik Sosial i | Pembelian P
a.  Status Perkawinan i | o Pengenalan F P
. Kelompuok Acuan K ehutehan < :lakn?;ipmfk
¢ Pengambit © i | b, Pencarian / K:aliam-;l a
Keputusan - 3 . :
P F LT:{E;?’ Pelayanan Apotek
3. Karskteristik Psikologis Altematif b. Harga Obat !
a.  Mativasi b o ¢, Kelengkapan Cbat
b, Tingkat E - i d. Informasi letak :
Pungetahuan f i 2. Perilaku Setelah Apotek
c.  Pengalaman i §  Kuputusan i 0
™ . Strategi Pemnasaran
d. {_jﬂﬁ.tip?" i1 | A  Keputusan £
& Peniiaian atau P 3 :
Persepsi il Pembelian 3. Kebijakan Pelayanan

B Finilake Tasta bt
Pembelian

. Pembelajaran
g. Kewakinan dan Sikap

Tingkat Pemanfaatan Apotek Kumah Sakir

Sumber: Modifikasi Model Perilaku ¢eh Kotler dan Armsteong (20003 . Engel dan Blackwell
{1994}, dan Schiffman dan Kanuk (2007,

Keterangan: — .. Ditelid
- : Tidak diteliti

Gambar V.1 Kerangka Konseptual Penehitian
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1¥.2 Penjelasan Kerangka Konseptual

Gambar V.1 menggambarkan beberapa faktor yang berpengarah terhadap
keputusan pembelian pasien Poli Umum Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.
Faktor pasien terdiri dari tiga variabel vaitu karakteristik individu, karakteristik
sosial, dan karakieristik psikologis. Karakteristik individu terdin dari umur, jenis
kelamin, tingkat pendidikan, pekerjaan, tingkat pendapatan, gaya hidup, serta
kepribadian dan konsep din. Karakteristik sosial terdiri dari status perkawinan,
kelompok acuan, dan pengambil keputusan. Karakteristik psikologis terdini dari
motivasi, tingkat penpetahunan, pengalaman, harapan, penilaian atau persepsi,
pembelajaran, serta keyakinan dan sikap.

Faktor lingkungan terdiri dari apotek pesaing dan cita apotek di
masyarakat, sedangkan faktor rumah sakit terdini dari faktor provider, fakior
apotek rumah sakit dan kebijakan pelayanan obat. Faktor provider terdiri dari
kepatuhan dokter terhadap formularium serta pedoman diagnosa dan terapi rumah
sakit, pemberian informasi apotek, dan perilaku petupas apotek. Faktor apotek
rumah sakit terdiri dari kualitas pelayanan apotek, harga obat, kelengkapan obat,
informast letak apotek, dan strategi pemasaran.

Proses keputusan pembelian konsumen merupakan proses yang terjadi
pada saat seseorang memutuskan mengkonsumsi suatu produk, Proses keputusan
pembelian terdiri dari proses pengambilan keputusan pembelian dan perilaku
setelah keputusan. Proses pengambilan keputusan petnbelian tersebut terdiri dari
pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, dan evaluasi altemnatif. Sedangkan
perilaku setelah keputusan terdin dari keputusan pembelian dan perilaku pasca

pembelian. Proses kepuiusan pembelian dapat dipengaruhi oleh faktor pasien,
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faktor lingkungan, dan faktor rumah sakit. Dan nantinya proses keputusan
pembelian pasien dapat berpenganih terhadap tingkat pemanfaatan Apotek Rumah

Sakit Siti Khodijah Sepanjang.
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BAR YV

METODE PENELITIAN

¥.1 Rancang Bangun Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian survel analitik, vaitu penelitian yang
menggali fenomena peritaku dalam pelayanan kesehatan itu terjadi, kemudian
melakukan dinamika korelasi antar fenomena dan nantinya hasil penelitian ini
dapat digeneralisasikan. Menurut wakiu penclititannya, penelitian ini merupakan
penelittan cross sectional yaitu untuk mempelajari dinamika korelasi antara
variabel yang diteliti dengan pendekatan, observasi atan pengumpulan data

sekaligus pada satu saat atau point rime approach (Notoatmodijo, 2002).

¥.2 Populasi Penelitian
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pasien Poli Umum Rumah

Sakit Siti Khodijah Sepanjang pada bulan Maret 2007.

V.3 Sampel Penclitian, Besar Sampel, dan Penentuan Sampel
¥.3.1 Sampel Penelitian

Sampe]l yvang diteliti adalah sebagian pasien Poli Umum yang membeli
dan tidak membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang pada

bulan Mare1 2007,

56
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V.3.2 Besar Sampel

Besar sampet ditentukan dengan mengpunakan rumus:

0= Nz:p.l-p)
N.d?+ 22.p.(1-p)

Poerwadi dkk, (1993)

Keterangan:
n = Besar sampel
N = Besar populasi
d = Besamnya penyimpangan yang masih bisa ditolerir (0.1)
z = Nilai standar normal yang besarnya tergantung o.

Besarnya a = 0,01 maka z = 1,67

Besarnya a = 0,05 maka z = 1,96
p = Probabilitas pasien yang membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijeh

Sepanjang (p = 0,8)

Berdasarkan jumlah rata — rata kunjungen pasien Poli Umum Rumah Sakit
Siti Khodijah Sepanjang per bulan pada tahun 2006, maka diperoleh populasi
sebesar 2453 pasien. Schingga dapat dihitung besar sampel sebagat berikut:

n = 2453,{1,96).0,6.(1-0,6)

2453 . (0,17 + (1,96)* 0,6 . (1 — 0,6)

= 89 responden
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Dengan melihat proporsi jumlah pasien yang membeli dan tidak membeli
obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang, maka besar sampel adalah
sebagai berikui:

1. Pasien poli umum yang metmbeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti

Khodijah Sepanjang: 0,6 X 89 = 53 responden

2. Pasien poli umum yang tidak membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti

Khodijah Sepanjang: 0.4 X 89 = 36 responden

V.3.3 Penentuan Sampel
Sampel] dalam penelitian ini adalah pasien Poli Umum Rurrah Sakit Sit
Khodijah Sepanjang dengan ketentan:

I. Pasien Poli Umum Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang atau anggota
ketuarganya yang pada butan Maret 2007 mendapatkan resep dan dokter
poli umum dan membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khedijah
Sepanjang yaitu sebanyak 53 responden.

2. Pasien Poli Umum Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang atae anggota
keluarganya yang pada bulan Maret 2007 mendapatkan resep dan dokter
poli umum namun tidak membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang yaitu sebanyak 36 responden.

3, Pasien anak-anak, dan pasien yang tidak dapat berkomunikasi dengan batk
diwakili oleh keluarganyva.

4. Dapat memberikan keterangan secara lengkap dan jelas.
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V.3.4 Cara Penentuan dan Pengambilan Sampel
Cara pengambilan sampel vang diteliti ditentukan dengan metode
Mudtistage Sampling. Langkahnya adalah sebagai beriku:

1. Sampel dibedakan menjadi dua, yaitu responden yang membeli obat di
apotek dan responden yang tidak membeli obat di apotek.

2. Bagi responden yang membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang, sampel ditentukan dengan mengundi nomor antrian pasien
ketika membeli obat di apotek. Nomor antrian tersebut diacak setiap
harinya. Setelah itu peneliti akan mendatangi pasien terpilih untuk
melakukan wawancara dan diberi kuesioner A (kuesioner untk pasien
yang membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Scpanjang).
Kuesioner A diberikan ketika pasien berada di Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang, hat tersebut dilakukan agar pasien dapat memberikan
penilaiannya tentang keadaan di Apotek Rumah Sakit SHi Khodijah
Sepanjang.

3. Bagi responden yang tidak membeli obat di apotek, sampel ditentukan
dengan mengundi nomor antrian pasien ketika berada di poli umum.
Nomor antrian tersebut diacak setiap harinya. Setelah iy peneliti akan
mendatangi pasien terpilih untuk tnelakukan wawancara. Sebelumn
diwawancara, pasien ditanya terlebih dahulu dimana dia akan membeli
obat setelah diberi resep oleh dokter Poli Umum Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang. Jika pasien menjawab membeli obat di apotek l[uar,
maka pasien akan langsung diwawancara menggunakan kuesioner B

{kuesioner untuk pasien yang tidak membeli obat di Apotek Rumah Sakit
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Sitt Khodijah Sepanjang). Untuk lebih memastikan keputusan pembelian
pasien, maka akan dilakukan c¢rosy check dengan data pasien yang
membeli obat di Apotek Rumah Sakat Siti Khodijah Sepanjang. Jadi, jika
pasien tersebul menjawab membeli obat di luar Apotek Rumah Sakit Sin
Khodijah Sepanjang namun nama pasien terdapat di data apotek sebaga
pasien vang membeli obat di Apotek Rumah Sakit Sia Khedijah

Separyang, maka pasien tadi tidak diambil sebagar responden.

V.4 Lokasi dan Waktz Penelitian
Penelitian ini mangambil lokasi di Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang
vang berada di Jalan Pahlawan No. 260 Sepanjang, Sidoarjo dengan alasan:
1. Jumlah pasicn peli umum yang membeli obat di Apotek Rumah Sakit 5itt
Khodijah Sepanjang masih jaub dan target yang telah ditetapkan.
2. Daia dan laporan vang berkaitan dengan penelitian ini sangat memadai.
3. Hasi! penelitian ini diharapakan dapat menjadi masukan bagi Rumah Sakit
Siti Khodijah Sepanjang dalam penyusunan strategi pemasaran apotek

rumah sakit di masa mendatang.

Waktu pengumpulan dan pengolahan data dilaksanakan selama 2 bulan

yaitu pada bulan Maret - April 2007.

Skripsi Pengaruh Karakteristik Pasien Dan Proses Pengambilan Keputusan ... Anita Damayanti Hafid



ADLN Perpustakaan Universitas Airlangga

V.5 Kerangka Operasional Penelitian

él

Skripsi

Mengidentifikasi karakteristik
psikologis pasien yang
Mengidentifikasi Mengidentifikasi meliputs:
karakteristik individu karakternistik sosial a. Motivasi
pasien yang meliputi: pasien yang meliputi: b. Tingkat Pengetahuan
4. Umur a Stats c. Pengalaman
b. Jenis Kelamin Perkawinan d. Harapan
¢. Tingkat b. Kelompok ¢. Penilaian atau Persepsi
Pendidikan Acuan Terhadap:
d. Pekerjaan c. Pengambil 1) Kualitas Pelayanan
. Tingkat Keputusan Apotek
Pendapatan 2) Harga Obat
3) Kelengkapan Obaz
4) Informasi Letak Apotek
¥

Mengidentifikasi proses pengambilan
keputusan pembelian pasien yang melipati:
a. Pengenalan Kebutuhan
b. Pencarian Informasi
¢. Evaluasi Alternatif

l

Mengidentifikasi keputusan pembelian
pasien Poli Umnum Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang

l

Menganalisis karakteristik individu,
karakteristik sosial, karakteristik
psikologis, dan proses pengambilan
keputusan pembelian pasien Poli Umum
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang yang
berpengaruh terhadap keputusan pembelian
pasien di Apotek Rumah Sakit Siti

Khodijah Sepanjang

Gambar V.1 Kerangka Operasional Penelitian
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¥.6 YVariabel Penelitian, Definisi Operasional, dan Cara Pengukuran
V.6.1 Variabe!l Penelitian

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari variabel terikat dan variabel
hebas. Secara rinci masing-masing variabel divraikan sebagai berikut:
1. Variabel terikat

Variabel terikat dalam penelitian ini adalah keputusen pembelian pasien
poli umum
2. Variabel bebas

Variabel bebas dalam penelitian ini adalah karakteristik individu pasien,
karakieristik sosial pasien, karakteristik psikologis pasien, proses pengambilan
keputusan pembelian pasien, dan faktor apotek rumah sakit.

a. Variabel karakteristik individu pasien, meliputi:

1y Umur

2} Jenis kelamin

3y Tingkat pendidikan

4} Pekerjaan

5y Tingkat pendapatan

b. Varabel karakteristik sosial pasien, meliputi:
1) Status Perkawinan
2) Kelompok Acuan

3) Pengambil Keputusan
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c. Variabel karakteristik psikologis pasien, meliputi:
13 Motivasi
2) Tingkat Pengetahuan
3) Pengalaman
4} Harapan
5) Penilaian atau Persepsi Terhadap:
a) Kualitas Pelayanan Apotek
by Harga Obat
¢} Kelengkapan Obat

d) Informasi Letak Apotek

d. Variabel proses pengambilan keputusan pembelian pasien yang meliputi:
1) Pengenalan Kebutuhan
2} Pencarian Infermasi

3} Ewvaluasi Alternatif
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V.6.2 Definizi Operasional dan Cara Pengukuran

Tabel V.1 Definisi Operasional dan Cara Pengukuran

No.

Variabel

Definisi Operasional

Cara Peagekuran

Skala Data

A.

Karalteristik
individn

Segala sesuatu yang
menjadi ciri khas yang
melekat pada diri
responden.

Melalui wawancara dengan
kuesioner A dan B

mengguaakan pertanyaan
tertutup dan terbuka No. 4 — 8,

Nominal dan
ordinal

Umur

Usia responden dalam
hitungan tahun sejak
responden dilahirkan
hingga tahun dimena

responden diwawancarai.

Melalui wawancara dengan
kuesioner A dan B
menggunakan pertanyaan
terbuka No. 4. Kategorinya
adalah:

20 — 24 tahun (kode 1)
25 — 29 tahun (kode 2)
30 - 34 tahun (kode 3)
35 — 39 tahur (kode 4)
40 — 44 tahun (kode 5)
45 — 49 tahun (kode §)
> 50 tahun  (kode 7)

I mpan ey

Ordinal

Jenis Kelamin

Karakteristik atau sifat
vang membedakan
MmAanusia.

Melalui wawancara dengan
kuesioner A dan B
mengeunakan pertanyasn
tertutup No. 5. Kategorinya
adalah:
g. Laki-laki (kode 1)
b. Perempuan {(kode 2)

Nominal

Tingkat
Pendidikan

Jenjang pendidikan
formal terekhir yang

ditempuh responden.

Melalui wawancara dengan
kuesioner A dan B
menggunakan pertanyaan
terbuks No. 6.
Kategorinya adalah:
2. Tidak sekolah
{kode 1)
b. SD(kode 2)
c. SMP/ sederajat
(kode 3)
d. SMA/ sederajat
(kode 4)
e.  Akademi {Diptoma)
(kode 5)
f. Perguruan Tinggi
(Sarjana} (kode 6)

Crdinal

Skripsi
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Lanjutan Tabel V.1
No. Variabel Definini Operasional Cara Pengukursn Skala Data
4. | Pekerjaan Mata pencarian utama Melalui wawancara dengan Nominal
responden saat ini yang kuesioner A dan B
memberikan penghastian | menggunakan pertanyaan
tethesar bagi responden tertutup No. 7. Kategorinya
(bila responden adaiah:
menanggung biaya a. Tidak Bekerja {kode 1)
senliri) aieu pekerjaan b. Ibu Rumah Tangga
kepala keluarga bila (kode 2)
responden masih menjadi ¢. Pegawai Negeni
tanggungan otang tua. {kode 3}
d. Pegawai Swasta
(kode 4)
e. 'Wiraswasta (kode 5}
f. THNL/ POLRI (kode &)
g. Lainnya (sebutkan)
(kode T)
5. | Tingkat Penghasilan kepala Melalui wawancara dengan Ordinal
Pendapatan kelvarga yang diterima kuesioner A dan B
setiap bulaanya. menggeunakan pertanysan
terbuka No. 8. Kategorinya
adalah:
a. <Rp. 1.060.000,00
(kode 1)
b. Rp. 1.000.000,00 -
< Rp. 1.500.000,00
{(kode 2)
<. Rp. 1.500.000,00 -
Rp. 2.000.000,00
{kode 3)
d. >Rp. 2.000.000,00
{kode 4)
B. | Karakterisrik Segala sesuatn yang, Melalui wawancara dengan Nomiral
Sosial melekat pada din pertanyaan tertutup No. 9 - 11
responden secara s0sial. pada kuesioner A dan B
6. | Stafus Kedudukan responden Melalui wawancara dengan Nominal
Perkawinan dalam suztu pemikahan. | kvesioner A dan B
menggunakan pertanyaan
terbuka No. 9. Kategorinya
adalah:
8. Menikah (kode 1)
b. Belum Menikah
(kode 2)
c. Janda/ duda (kode 3}
Dilanjutkan.......
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No. Yariabel

Definisl Operasional

Cara Pengukuran

Skals Data

7. Kelompok
Acuan

Individu atau ketompok individu
baik dan keluarga atau dilvar
kelwarga yang ikut mempengacuhi
pasien untuk membeli chat atan
tidak membeli obat di Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang.

Melalui wawancara
dengan kuesioner A dan B
menggueakan pertanyaan
tertutup No. 14,
Kategorinya adalah:

&,

b.

Diri sendiri

{kode 1)

Keluarga termasuk
suami atau istri,
ayah atan ibu
kandung, ayah
atau ibu mertua,
kakek atan nenek,
bibi atau paman,
kakak atau adik
{kode 2)

Teman {kode 3)
Dokter RSSK
{kode 4)

Perawat {termasuk
petugas RSSK
lainnya) {kode 5)
Orang lain yang
menanggung biaya
pengobatan

(kode 6)

Crang/ kelompok
lainnya (sebutkan)
{kode 7)

Nominal
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Lanjutan Tabel V.1

No. VYariabet Definisi Operasional Cara Pengukuran Skala Data
8. |Pengambil Seseorang yang mempunyai peran | Melajui wawancara Nominal
Feputusan dalam mengambit keputusan untuk | dengan Kuestoner A dan B
memutuskan membeli obat atau menggunakan pertanyaan
tidak mebeli obat di apotek ketika | tertutup dan terbuka No.
mendapal resep dari dokter poli t1. Kategatinya adalah:
umum. a. Dirl sendini
(kode 1}
b, Svami atau lstri
(kode 2)
¢.  Ayah atau ibu
kandung {kode 3)
d.  Ayah atau ibu
mertua (kode 4)
e Kakek atau
nenek {kode 5)
f. Bibi atau paman
{kode &)
g Kakak atay adik
{kode 7)
h. Orang lain yang
menanggung
biaya pengobatan
{kode 8)
i. Lainnya {
{sebuthart)
(kade 9)
|
I
i
Dilanjutkan........
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Na. Variabel Brefinisi Operasionai Cara Pengukoran Shals Dars
C. | Karakteristik| Segala sesuatu yang melekat pada | Melalui wawancar Nominal
Psikologi diri responden secara psikologis. dengan koesioner A No. dan
12 — 14 dan No. 24 - 42, Ordinal
Kuesioner B No. 12 - 14
dan No. 24 - 43
menggunekan pertanyasn
teruiup.
9. | Motivasi Suaty kondisi yang meadorong
responden uatuk menggunakan
Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjeng. Hal ini meliputi:
a. Tingkat kemauan Melalui wawancara Ordinal
responden untuk membeli | dengan kuesioner A dan B
obat di Apotek Rumah menggunakan pertanyaan
Sakit Siti Khodijah tertutup No. 12 dengan
Sepanjang. ketentusn:
&. Sangat Terpaksa
{nilai 1)
b. Terpaksa {nilai 2)
¢, Tidak Terpeksa
(nilai 3)
d. Sangat Tidak
Terpaksa (nilai 4)
b. Faktor yang mendorong Melalui wawancara Nominai
responden untuk membeli | dengan kuesigner A
obat di Apotek Rumah menggunakan pertanyaan
Sakit Siti Khodijah tertutup No. 12{A) dengan
Sepanjang. ketentuan:
a. Tidak Perln
Keluar Rumak
Sakit untuk
Membeli Obat
(kode 1}
b. Harga Obat Murah
(kode 2}
c. Obatnya Lengkap
(kode 3)
d. Obamya Manjur
{kode 4)
e. Petugas Apotek
Ramah (kode 5)
Bilanjutkar........
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No. | Variabel Definisi Operasional Cara Pengukuran Skata Data
Faktor yang mendorong Melalui wawancara Mominal
responden untuk tidak dengan kuesioner B
membeli ohat di Apotek menggunakan pertanyaan
Rumah Sakit Siti Khodijah | tertutup No. 12{A) dengan
Sepanjang. ketentuan:

a. Mempunyai
Apotek Langganan
(kode 1)
b. Harga Obat Mahal
{kode 2)
¢, Obatmya Tidak
Lengkap (kode 3)
d. Obatnya Tidak
Manjur (kode 4)
¢. Petugas Tidak
Ramah (kode 5}
f. Tidak Tahu Ada
Apotek di RSSK
(kode 6)
Hasil akhir pengukuran Ordinal
motivasi dengan
memperhitungkan jumlah
nilai sub variabel a.
Kategorinya adalah:
a. Nilat 1: Motivasi
Sangat Rendah
{kode 4)
b. Nilai 2 : Motivasi
Rendah (kode 3)
¢. Nilai 3 : Motivasi
Tinggi (kode 2)
d. WNilai 4 : Motivasi
Sangat Tinggi
{kode 1}
Dilanjutkan.......
Skripsi Pengaruh Karakteristik Pasien Dan Proses Pengambilan Keputusan ... Anita Damayanti Hafid




Lanjutan Tabel V.1

ADLN Perpustakaan Universitas Airlangga

70

No.

Yariabel

Definisi Operasionzl

Cara Pengukuran

Skala Data

10.

Tingkat
Pengetahuan

Infortasi yang disimpan daiam

ingatan responden tentang

keberadaan Apotek Rumah Sakit

Siti Khodijah Sepanjang. Hal ini

el iputi;

a. Keberadaan apotek Rumah

Sakit Siti Khodijah
Sepanjang.

b. Lokasi atau letak Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang.

Melalui wawancara
dengan kuesioner A dan B
menggunakan pertanyaan
tertutup No. 13,
Kategorinya adalal:
a. Pernah
Mendengar
(mila1 2)
b. Tidak Permah
Mendengar
{nilai 1}

Melelei wawancara
dengan kuesioner A dan B
menggunakan pertanyazn
tertutup Mo, 14,
Kategorinya adalah:

a, Tahu (nilai 2)

b. Tidak Tahu

(nilai 1)

Hasil akhir pengukuran
tingkat pengetahuan
dengan memperhitungkan
Jumlsh nilai sub variabel a

dan b. Kategorinya adalah:

a. Nilai 1 : Tingkat
Pengetahuan
Sangat Bendah
{kode 4)

b. Nilai 2 ; Tingkat
Pengetahuan
Rendah {kode 3)

c.  Nilat 3: Tingkat
Pengetzhuan
Tinggi (kode 2}

d. Nilai 4: Tingkat
Pengetahuan
Sangat Tinggi
(kode 1)

MNominal

MNominal

Ordinal
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Ne. Variabel Definisi Operasional [ Cara Penpukuran Skaka Data
11. | Pengalaman Suau peristiwa yang pernatt
dirasakan responden di masa :
lampau atau peristiwa yang pemah |
dirasakan crang lain mengenai
pelayanan Apotek Rumah Sakit
Siti Khodijiah Sepanjang. Hal ini
meliputi:
a. Pengalaman mendapatkan Melalui wawancara Nominal
obat yang rusak. dengan kuesioner A No.
24 — 27. Kuesioner B No.,
b. Pengalaman dengan petugas | 24 — 28 menggunakan
yang salah membert obat. @ pertanysan tertutup dengan
" tipe jawaban yang sama.
¢. Pengalaman orang lain vang | Ketentuannya adalah:
tidak baik dengan Apotek a. Pernah (nilai 1)
Rumah Sakit Siti Khodijah b. Tidak Pernah
Sepanjang yang didengar {(nilai 2)
respanden.
d. Pengalaman tidak
menyenangkan lainnya.
' Hasil akhir pengukuran Ordinal
:! pengalaman dengan i
- memperhitungkan jumlah
i nifai sub variabel a, b, ¢,
dan d. Kategorinya adalah:
a Nilait-2:
Pengalaman
Sangat Tidak Baik
{kode 4)
bh. Nilai3-4:
Pengalaman Tidak
Baik (kode 3}
' ¢ Nilais-6:
| Pengalaman Baik
f ; (kode 2)
' d. Nilai7-§:
Pengalaman
Sangat Baik
. {kode 1)
112, | Harapan Prioritas utama keinginan Melaful wawancara
responden terhadap kualitas dengan kuesioner A No.
pelayanan apotek dan obat yang 42 dan kuesioner B No. 43
dijual di Apotek Rumsh Sakit $iti | menggunakan pertanyaan
Khodijah Sepanjang. H tertutup.
- Dilanjutkan........
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No. Yariabel Definisi Operasional Cara Peagakuran Skats Data
13. | Penilaian Kesan terhadap Apotek Rumah
Sakit 8iti Khodijah Sepanjang oleh
respondden yang pernah
menggunakan Apotek Rumah Sakit
Siti Khodijah Sepanjang.
atan atau
Persepsi Kesan terhadap Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjang oteh
responden yang tidak pernah
menggunakan Apotek Rumah Sakit
Siti Khodijah Sepanjang. Hal ini
melipasti:
a. Kualitas Pelayanan Apotek
I} Muto obat
Penilaian atau persepsi Melalui wawancara Ordinal
responden tentang mutu dengan kuesioner A No.
obat yang dijual di Apotek 28 dan kuesioner B No. 29
Rumah Sakit Siti Khodijah menggunakan pertanyaan
Sepanjang dilihat dari segi tertutup dengan ketentuan
kemanjuran ohat. adalzh:
a. Sangat Manjur
(nilai 4)
b. Manjur (nilai 3)
¢. Tidak Manjur
(nilai 2)
d. Sangat Tidak
Manjur (nilai 1}
1) Kecepatan Melalui wawancara Ordinal
Penilaian atau persepsi dengan kuesioner A No.
responden techadap 29 dan kuesioner B No. 30
kecepatan pelayanan obat. | menggunakan pertanyaan
tertutup dengan ketentuan
adalah:
a. Sangat Cepat
{< 15 menit)
{nilai 4)
b, Cepat
{15 — < 30 menit)
(nilai 3}
¢. Lama
(30 — 45 menit)
{nilai 2)
d. Sangat Lama
(> 45 menit)
(nilai )
Dilanjuikan........
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No. | Variabel Definini Operasional Cara Pengukuran Skals Dats
3) Keramahan Petngas Melalui wawancara Ordinal
Apatek dengan kuesioner A No,
Penilaian atau persepsi 30 dan kuesioner B No. 31
responden terhadap sikap | menggunakan pertanyaan
dan tutur bahasa yang tertutup dengan ketentuan
ditampilkan oleh petugas | adalah:
apotek saat melayani a. Sangat Ramah
resep. {nilai 4)
b, Ramah {nilai 3}
c. Tidak Ramah
{nilai 2)
d. Sangat Tidak
Ramah {nilai )
4) Kejelasan Informasi
Obat dan Lama Wakin
Tuonggn Obat oleh
Petugas Apotek RSSK
Penilaian atan persepsi
responden terhadap
penjelasan aturan ntinum
obat, kegunaan obat, dan
lama waktu dalam
menunggu obat aleh
petugas apotek. Hal ini
meliputi;
a) Kejelasan informasi Melalui wawancara Ordinal
tentang aturan minum | dengan keesioner A Mo,
obat, 31 dan kuesioner B No. 32
menggunakan pertanyaan
tertutup dengan ketentuan:
4. Sangat Jelas
{ntlai 4)
b. Jelas {nilai 3}
c. Tidak Jelas
{milai 2)
d. Sangat Tidak Jelas
(nilai 1)
Dilanjutkan........
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Lanjutan Tabel V.1
No. Varisbel Definisi Operasional Cara Pengukuran Skala Data
b) Kejelasan informasi Melalui wawancara Ordinal
tentang kegunaan obat. | dengan kuesioner A No.
32 dan kuesioner B No. 33
menggunakan pertanyaan
tertutup dengan ketentuan:
a. Sangat Jelas
(nilai 4)
b. Jelas (nilai 3)
¢, Tidak felas
{nilai 2)
d. Sangat Tidak Jelas
(nilai 1)
c) Petugas apotek Melalui wawancara Nominai
menjelasan tentang | dengan kuesioner A No.
waktu funggu obat 13 dan kuesioner B No. 34
yang lama. menggunakan pertanyaan
tertutup dengan ketentuan:
a. Ya(nilai 2}
b. Tidak (nilai 1)
5} Kenyamanan Ruang Tunggu
Apotek Romah Sakit Sitl
Khodijah Sepanjang
Penilaian atau persepsi
responden terhadap kondisi di
ruang tunggu apotek yang
membuat responden merasa
nyaman dan betah menunggu
obat. Hal ini meliputi:
a) Kesejukan udara Melalui wawancara Ordinal
dengan koesioner A No.
34 dan kuesioner B No. 35
menggunakan pertanyaat
tertutup dengan ketentuan:
a. Sangat Panas
(nilai 1)
b. Panas (nilai 2)
¢ Seiuk (nilai 3)
d. Sangat Sejuk
{nilaj 4)
Dilanjutkan........
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No. Variabel

Definisi Operssional

Cara Pengukoran

Skals Data

b) Kebersihan

6) Keterjaasgkanan
Penilaian atan persepsi

responden terhadap kemudahan
menujit Apotek Rumah Sakit

Siti Khodijah Sepanjang.

Melalui wawancara
dengan keesioner A No.
35 dan kuesicner B Mo. 36
menggunakan pertanyaan
tertutup dengan ketentuan:
8. Sangat Bersih
{nilai 4)
b. Bersih (nilai 3)
¢. Tidak Bersih
{nilai 2)
d. Sangat Tidak
Bersih (nilai 1)

Melalui wawancara
dengan kuesioner A No.
15 dan knesioner B No. 37
menggunakan pertanyaan
tertutup dengan ketentusn:
a. Sangat Mudsh
{nilai 4}
Mudah (nilai 3)
Sulit (nilai 2)
Sangat Sulit
(nilai 1}

an s

Hasil akhir pengukuran
kunlitas pelayanan apotek
dengan memperhitungkan
Jumkab niai sub variabel 1),
2}, 3), 4), 5), dan 6).
Kategorinya adalah:
a. Nilai 1 - 9: Kuoalitas
Pedayvanan Sangat
Tidak Baik {skor 1)
(kode 4)
b. Mitei 10 -18:
Kualitas Pelayanan
Tidak Baik {skor 2)
{kode 3)
¢.  Nilai 19 - 26:
Knalitas Pelayanan
Baik {skor 3]
(kode 2)
d. Nilai 27 - 34:
Kualitas Pelayanan
Sangat Baik (skor 4)
{kode 1)

Ordinal

Ordinal

Skripsi
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No. | Variabel Definisi Operasional Cara Penpukuran Skala Data
b. Harga Ohat Melalui wawancara Ordinal
Penilaian ataun persepsi dengan kuesioner A No.
responden terhadap harga 37 dan kuesicner B No. 38
obat yang dijual di Apotek menggunakan pertanyaan
Rumah Sakit Siti Khodijah tertutup dengan ketentuan:
Sepanjang jika dibandingkan a. Sangat Sesuai
dengan kualitasnya. {nilai 4)
b. Sesuai (nilai 3)
¢. Tidak Sesuai
{nilai 2}
d. Sangat Tidak
Sesuai (nilai 1)
¢, Kelengkapan Obat
Penilaian atan persepsi
responden tentang kelengkapan
abat yang dijual di Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang. Hal ini meliputi:
1) Kesesvaian obat yang Melalui wawancara Oriinal
ditulis di resep dengan dengan kuesioner A No.
jenis obat yang diterima 38 dan kuesioner B No. 39
respoiden. menggunakan pertanyaan
tertutup dengan ketentuan:
a. Sangat Sesuai
(nilai 4)
b. Sesuni{nilai 3)
¢. Tidak Sesuai
{nilai 2)
d. Sangat Tidak
Sesuai (nilai 1}
2) Kelengkapan ohat yang Melalui wawancara Ordinal
dijual di Apotek Rumnah dengan kuesioner A No,
Sakit Siti Khoedijah 39 dan kuesioner B Na. 40
Sepanjang. menggunakan pertanyaan
tertutup dengan ketentuan:
a. Sangat Lengkap
{nilai 4)
b. Lengkap (nilai 3}
¢. Tidak Lengkap
{niliai 2)
d. Sangat Lengkap
{(nilai 1)
Dilanjutkan........
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Lanjutan Tabel V.1
No. Yariabel Definisi Operasional Cara Pengukuran Skals Dats
Hasil akhit pengukuran Ordinal
kelengkapan obat di
apotek RSSK dengan
mempethitengkan jumlah
nilai sub variabel 1) dan
2}. Kategorinya adalah:
a. Nilai 1 —2: Obat
Sangat Tidak
Lenghkap (skor 1)
{kode 4)
b. Nilai 3 -4 : Obat
Tidak Lengkap
{skor 23 (kode 3)
c. Nilai 5~ 6 ; Obat
Lengkap {skor 3)
{kode 2)
d¢. Nilai 7— 8: Obat
Sangat Lengkap
(skor 4) {(kode 1)
d. Informasi Letak Apotek
Penilaian atau persepsi responden
terhadap kejelasan informasi
letak Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Se¢panjang. Hal ini
meliputi:
1) Ada tideknya saran dari Melalui wawancara Nominal
dokier poli nmum entuk dengan kuesioner A No.
membeli obet di Apotek 40 dan kuesioner B No. 41
Rumah Sakit Siti Khodijah | menggunakan perianyaan
Sepanjang. tertutup dengan ketentuan:
a. Adanilai2)
b. Tidak ada {nilai 1)
2) Ada tidaknya petinjuk Melalui wawancara Nominal
arah dan letak menuju dengan kuesioner A No.
apotek oleh petugas Poli 41 dan kuesionet B No. 42
Umum Romah Sakit Sit menggunakan pertanysan
Khodijah Sepanjang. tertutup dengan ketentuan:
a. Ada (nilai 2)
b. Tidak ada (nilai 1}
Dilanjutkan.......
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Lanjutan Tabel V.1
Na. Variabel Definisi Operasional Cara Pexpokuran Skala Data

Hasil akhir pengukoran Ordinal
informasi letak Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang dengan
memperhitungkan pumlah
nilai sub vartabel 1) dan
2). Kategorinya adaliah:

a. Nilai 1; Informagi
Sangat Tidak Jelas
(skor 1} (kade 4)

b. Nilai 2 : Informasi
Tidak Jelas (skor 2)
(kode 3)

¢. Milai 3 : Informasi
Jelas (skor 3)

(kode 2)

d, Nilai 4: Informasi
Sangat Jelas (skor 4)
(kode 1)

Hasil akhir pengukuran Ordinal
penilaian amu persepsi
responden terhadap Apotek
Bumuh Sakit Siti Khodijah
Sepanjang dengan
memperhitungkan skor akhir
kualitas pelayanan apotek,
harga obat, kelengkapan obat,
dan informasi letak apatek.
Skor meksimal : 16

Skor minimal : 1
Kategorinya adalsh sebagai
berikut:

a. Skor 1 - 4 : Penilaian
ataw Persepsi Sangat
Tidak Baik (kode 4)

b, Skor § —& : Penilaian
atan Persepsi Tidak
Baik (kode 3)

£.  Skor9— 12 : Penilaian
atau Persepsi Baik
(kode 2)

d Skorl13-16:
Penilaian atau Persepsi
Sangat Baik (kode 1)

Dilanjutkan.......
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No. Variabel Definisi Operasional Cara Peagokuran Skals Dats
D. | Proses Proses responden dalam Melalui wawancara MNominal
Fengambilan | membuat keputusan untuk dengan kuesioner Adan B | dan
Kepuiusan membeli obat di Apotek Rumah | menggunakan pertanyaan | Ordinal
Pembelian Sakit Siti Khodijah Sepanjang. tertutup No. 15-23.
Meliputi: pengenalan kebutuhan,
pencarian informasi, dan evalvasi
alternatif,
I14. | Pengenalan Kesadaran responden tentang
Kebutuhan kebutuhannya terhadap Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang. Hal ini meliputi:
a. ¥Kebutehan responden Melalui wawancara Nominal
untuk membeli obat dengan kuesioner A dan B
dengan segera. menggunakan pertanyaan
tertwtup No. 15 dengan
ketentuan adziah:
a. Membutuhkan
(nilai 2)
b. Tidak
Membutuhkan
{nilai 1)
b. Bila butuh, kermana Melalui wawancara Nominal
responden membeli obat. | dengan kuesioner A dan B
menggonakan pertanysan
tertutup No, 16 dengan
ketentuan adalah:
a. Di apotek {nilai 3)
b. Warung Obat
{nilai 2)
¢. Lainnya
{sebutkan)
(nilai 1)
c. Kebutwhan responden Melatui wawancara Nominal
terhadap Apotek Rumah | dengan kuesioner A dan B
Sakit Siti Khodijah menggunakan pertanyaan
Sepanjang. tertutup No. 17 dengan
ketentuan adalah:
a. Membutuhkan
{nilai 2)
b. Tidak
Membutuhkan
{nilai 1)
Dilanjutkan.......
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No. Variabel Definisi Operasional Cara Pengukuran Skala Data
Hasil akhir pengukuran Ordinal
pengenalan kebutuhan
dengan memperhitungkan
jumlah nilai sub variabel
1), 2}, dan 3). Kategorinya
adalah:

g Nilai | -2
Pengenalan
Kebutuhan Sangat
Tidak Baik
(kode 4}
b. Nilai3-4:
Pengenzlan
Kebutuhan Tidak
Baik {kode 3)
c. Nilai5-6:
Pengenalan
Kebutuhan Bak
(kode 2)
d. Wiiai 7:
Pengenalan
Kebutuhan Sangat
Baik (kode 13
15. | Pencarian Usaha tesponden entuk
[nformasi mendapatkan informasi yang
berhubungan dengan Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang. Hal ini meliputi:
a. Keaktifan responden dalam | Melalui wawancara dengan | Nominal
mencari informasi tentang | kuesioner A dan B
apotek. menggunakan pertanyaan
tertstupr dan terbuka No. 18
dengan ketentuan adalah:
a. Ya(nilai2)
b. Tidak (silai 1)
Dilanjutkan.......
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Lanjutan Tabel V.1

No. Variabel Definisi Operasional Cara Pengukuran Skala Data

b. Cara responden mencari Melalut wawancara dengan | Nominal

informasi. kuesioner A dan B

menggunakan pertanyaan
tertutup dan terbuka No.
18a dengan ketentuan
adatah:

a. Beranya kepada
dokter/ perawat/
patamedis lainnya
(kode 1)

b. Bertanya kepada
keluarga/ teman/
tetangga/ rekan
kerja (kode 2)

c. Mencari brosur/
leaflet (kode 3)

d. Lainnya
(sebutkan)

{kode 4)

¢. Jenis informasi yang Melalui wawancars Nominal
dibutuhkan responden. dengan kuesiones A dan B
menggunakan pertanyaan
tertutup No. 19 dengan
ketentuan adailah:
a. Harga Obat
{kode 1)
b. Keiengkapan Obat
(kode 2)
¢. Mutu Obat
(kode 3)
d. Kecepatan
Pelayanan
{kode 3)
¢. Keramahan
Petugas (kode 3)

d. Keaktifan responden dalam | Melalui wawancara dengan | Nominal
mencari informasi tentang | kuesioner A dan B
Apotek Rumah Sakit Siti | menggunakan pertanyaan
Khodijah Sepanjang. tertutup dan terbuka No. 20
dengan ketentuan adalah:
2. Ya(nilai 2}
b. Tidak (nilai 1)

Dilanjutkan........

Skripsi Pengaruh Karakteristik Pasien Dan Proses Pengambilan Keputusan ... Anita Damayanti Hafid



ADLN Perpustakaan Universitas Airlangga

82

Lanjutan Tabe{ V.1
No. | Variabel Definisi Operasional Cara Pengukaran Skals Dats
Hasil akhir pengukuran Ordinal
pencarian informasi
dengan memperhitungkan
jumilah nilai sub variabel
1), 2}, 3), dan 4).
Kategorinya adalah:
a. Nilai 1: Pencarian
Informasi Sangat
Tidak Baik
(kode 4)
b. Nilai 2 : Pencarian
Informasi Tidak
Baik (kode 3)
¢. WNilai 3 : Pencarian
Informasi Baik
{(kode 2)
d. Nilai 4 : Pencarian
Informasi Sangat
Baik (kode 1)
16. | Evaluasi Proses seleksi yang dilakukan oleh
Altemnatif konsumen terhadap beberapa
alternatif apotek. Hal ini meliputi:
a. Ewaluasi responden Melalui wawancara Nominal
terhadap Apotek Rumah dengan kuesionet A dan B
Sakit Siti Khodijah menggunakan pertanyaan
Sepanjang dan tertutup No. 21 dengan
membandingkannya ketentuan adalah:
dengan apotek di luar a. Yad{nilai2)
Apotek Rumah Sakit Sit b. Tidak (nilai 1)
Khodijah Sepanjang.
b. Pemikiran responden Medaiui wawancara Neminal
tentang manfaat membeli | dengan kuesioner A dan B
obat di Apotek Rumah menggunakan pertartyaan
Sakit Siti Khodijah tertutup No, 22 dengan
Sepanjang dibandingkan ketentuan adalah:
dengan apotek [ain. a. Ya{nilai 2)
b. Tidak (nilai 1)
¢. Pertimbangan responden Melalui wawancara Nominal
akan kelebihan dan dengan kuesioner A dan B
kekurangan membeli obat | menggunakan pertanyaan
di Apotel. Rumah Sakit tertutup No. 23 dengan
Siti Khodijah Sepanjang | ketentuan adalah:
dibandingkan dengan a. Ya(nilai 2)
apotek lain. b. Tidak (nilai 1)
Dilanjutkan........
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nilai sub variabel 1), 2),
dan 3}. Kategorinya
adalah:

a. NMilail-—3:
Evaluasi
Alternatif Sangat
Tidak Baik
{kode 4)

b. Nilai 4 : Evaluasi
Alternatif Tidak
Baik {(kode 3)

¢. Milai 5 : Evaluasi
Alternatif Baik
{kode 2)

d. Wilai 6 : Evaluasi
Alternatif Sangat
Baik (kode 1)

No. | Variabel Definisi Operasional Carz Pengukurin Skala Data
Hasil akhir pengukutan Ordinal
evaluasi alternatif dengan
mempethtitongkan jumlah

Skripsi

¥.7 Teknik dan Instrumen Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dikelompokkan dalam dua

sumber yaitu:

1. Data Primer

Dalam mendapatkan data primer, menggunakan teknik wawancara.

Wawancara ini dilakukan terhadap responden yang telah ditetapkan sebagai

sumber informasi. Teknik pengambilan sumber informasi ditakukan dengan

cara memilih pasien Poli Umum Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang pada

bulan Maret 2007 yang membeli dan tidak membeli obat di Apotek Rumah

Sakit Siti Khodijah Sepanjang secara acak. Sedangkan teknik pengambilan

informasi dengan cara indepth interview secara langsung. Instrumen yang

digunakan adalah kuesioner yang telah terstruktur.
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2. Data Sekunder
Teknik pengumpulan data  sckunder dilakukan dengan studi
dokumentasi yaite mencatat data yang dipertukan dari Poll Umum dan Apotek

Rumah Sakit Sit Khodijah Sepanjang.

V.8 Uji Validitas dan Reliabilitas Insttumen Penelitian

Schelum kuesioner disebarkan, kuesioner terlebit dahubu di upi validitas
dan reliabilitasnya. Jika menurut uji statistik kuesioner tidak valid, maka
pertanvaan pada  kuesioner akan diganti dengan pertanyaan lainnya atau
pertanvaan dihilangkan pada Kucsioner. Namun. jika menurut uji staiistik
kuesioner tidak rtelizbel, maks kuesioner dengan pertanyaan vang sama akan
divjikan kembali pada orang yang sama, pada waktu yang berbeda. Jika jawaban
orang tersebut sama seperti jawaban sebelumnya maka dapat dinyatakan bahwa
kuesioner tersebut reliabel.

[dari 20 pertanyaan yang diuji validitasnya, hanya 1 pertanyaan vang
hasitnya valid. Oleh karcna itu dilakukan perbaikan terhadap kuesioner dengan
menghilangkan pertanyaan dalam kuesioner yang hasilnya tidak valid terscbut.
Schingga jumlah pertanvaan yang semula ada 44 pertanyaan, berubah hanya
menjadi 42 pertanyaan. Berdasarkan uji reliabilitas, dan semua pertanyaan yany

diuji hasilnya reliabel.

¥.9 Teknik Analisis Data
Hasi! pengumpulan data dikelompokkan sesual denpan variabelnya

kemudian disusun berdasarkan jumlah nilai vang diperoleh.
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Analisis data dilakukan dengan membuat tabel frekuensi dan tsbulasi
silang. Kemudian analisis pengaruh karakteristik individu, karakteristik sosial,
karakteristik psikologis, dan proses pengambilan keputusan pembelian responden
terhadap keputusan pembelian responden di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah

Sepanjang di analisis dengan mengpgunakan uji Regresi logistik.
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BAB Vi

HASIL PENELITI1AN

¥L1 Gambaran Unum Rumah Sakit Siti Khodijah Sepaniang
¥L.1.1 Sejarah

Rumah Sakit Siti Khodijah adalah rumah sakit 1ipe Madya dan merupakan
salah satu amal usaha milik Muhammadiyah yang bergerak dibidang pelayanan
keschatan, Rumah sakit ini didirkan oleh pengurus cabang Muhammadiyah
Sepanjang vyang pembinaannya dilakukan oleh Majelis Kesehatan dan
Kesejahteraan Masyarakat Pengurus Cabang Muhammadiyah Sepanjang.

Daerah Sepanjang secara administrasif termasuk dalam wilayah Kabupaten
Sidoarjo dan berbatasan dengan wilayah selatan kota Surabaya. Pada awal tabun
1960an banyak masyarakat, terutama para tbu {termasuk para ibu anggota
*Alsyiyah Cabang Sepanjang), yang berobat dan melakukan persalinan di rumah
sakit Surabaya dan bahkan banyak yang melakukan persalinan di dukun bayi yang
belurn terlatih, karena di daerah Sepanjang belurn terdapat rumah sakit atau rumah
bersalin. Qleh karena itu, timbul suatu pemikiran dari para ibu anggota *Aisyiyah
yang pernah melakukan persalinan di rumah sakit Surabaya, untuk mengusulkan
kepada para bapak anggota Muhammadiyah agar mendirikan rumah sakit di
daerah Sepanjang sehingga memudahkan untuk melakukan persalinan yang dekat
dengan ramah.

Dengan adanya wakaf berupa sebidang tanah, bantuan dena serta
sumbangan bahan banpunan dan tenaga dari para dermawan anpgota dan
simpatisan Muhammadiyah, pada tanggal 17 Agustus 1964 diadakan peresmian

peletakan batu pertama pendirian gedung rumah sakit diatas tanah seluas 18 x 45
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m, yang terletak di tepi jalan raya. Peresmian lersebut dilakukan cleh H. Saleh
Jorahisn, pimpinan Muhammadivah wilayah Jawa Timur dengan disaksikan oleh
Panitia 17 Agustus wilayah Kecamatan Taman, terdiri dari para pejabat instansi
nemerintah dan militer serta perwakilan dari organisasi massa setempat.

Setelah kurang lebib tiga tahun dari peletakan batu pertama, tepatnya pada
tanggal § Sya'ban 1387 Hijriyah atau tanggal 26 Nopember 1967 Miladiyah,
diadakan peresmian penyclesaian pembangunan gedung dan pembukaan
poliklinik sebagai tahap awal dari rumah sakit untuk umum. Peresmian dilakukan
cleh Dr. H. Kusnadi, pimpinan pusat Muhammadiyah Majelis Pembina Kesehatan
Umat (PKU}, dengan disaksikan Pimpinan Muohammadiyah wilayah, daerah,
cabang, ranting, pejabat dar instansi pemerintah dan militer tingkat propinsi,
kabupaten, kecamatan serta perwakilan dari organisasi massa setempal. Setelah
peresmian tersebut, Rumah Sakit Sitl Khodijah Sepanjang mengalami beberapa

perkembangan, hingga menjadi rumzh sakit tipe Madya.

¥L.1.2 Letak Geografis
Rumah Sazkit Siti Khodijah berlokasi di Jalan Pahlawan No. 26D
Kelurahan Bebekan, Kecamatan Taman, Kabupaten Sidoarjo dan menempati

lahao seluas 4800 m?, Adapun batas adrministrasinya adalah sebagai berikut:

1. Sebelah Utara : Pemukiman Penduduk
2. Sebelah Timur : TK Aisviah

3. Scbelah Selatan : Jalan Raya Pahlawan

4. Sebelah Barat : Asrama Akademi Bidan
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88

Fasilitas pelayanan keschatan yang ada di Rumah Sakit Siti Khodijzh

Sepanjang., yuitu :

1.

Pelayanan Rawat Inap dengan 136 buah tempat tidur {17) yang erdin

dari:

.

b.

Paviliun Arolah
Paviliun Mina
Paviliun Shofa
Paviliun Marwah
Paviliun Sakinah
Paviliun [smail
Paviliun Musdalifuh

Paviliun Annisa

3 buah T'T

15 buah 1T

: 25 buah TI

:22buah TT

:13 boah TT

:36buah TT

7 buah 1T

13 buah 1T

Pelayanan Rawat Jalan vang terdin dari :

a.

b.

Poh [lmum

Poli Gigi

Poli Keschatan Ibu dan Anak

Poli Keluargs Berencana

Boli iz

Pali Spesialis, meliputi :

spesialis keschatun anak, kebidanan dan

penyakit kandunpan, penyakit dalam. bedah umum. bedah orthepedi.

bedah syaraf, bedah wrotogr, bedash mubut, spesialis jantung dan
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pembuluh darah, paru, syaraf, kesehatan jiwa, mata, THT, kulit dan
kelamin.
3. Pelayanan Unit Gawat Darurat
4. Penunjang Dhagnostik
4. Laboratorium Klinik
b. Radiologi
¢. USG
d. Farmasi

5. Fasilitas Penunjang Lain, seperti masjid, kantin

V1.2.2 Ketenagaan
Untuk menunjang pelaksanaan kesehatan di Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang, tersedia 306 karyawan dengan rincian sebagai berikut

Tabel V1.1 Keadaan Ketenagaan Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang per

01 Januari 2007
Ne. Jenis Tenaga Status Jumlah
Organik Mitra
1. | Medis
a. Dokter Umum 12 1 L3
b.  Dokter Umum + 82 2 0 2
<. Dolaer Gigi I Q I
d,  Dokter Spesialis ] 43 46
1. | Keperawatan
a.  Perawat (SPK) 5 ] 5
b. Ahli Madya Keperawatan 26 o 96
¢. Bidan (P2B & Sekolah Bidan) o 0 9
d. Ahli Madya Kebidanan 12 ¢ 12
e, Ahli Madyz Keperawatan Anesthesi 3 4 K|
3. | Kefarmasian
a.  Apaoteker 3 0 3
b.  Asisten Apoteker (SAA) 12 a 12
4, | Keschatan Masyarakat
a. Sarjana Keschatan Masyarakat Q 0 0
b. Ahli Madya Kesehatan Lingkungan 1 a 1
Dilanjutkan.......
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Lanjutan Tabel VI.1

No. Jenis Tenaga Status Jumlah
Organik Miira
£, | Gizi
4. Ahli Madya Gizi 1 a |
b. Pembantu Ahli Gizi {SML) o ¢ 0
4. | Keterapian Fisik
a. Ahli Madya Fisicterapi 0 1 !
7. | Keteknisan Medis
a. Anelis Medis (SMAK) 2 0 2
b. Ahli Madya Analis Kesehatan ] l 9
¢. Ahli Madya Radiologi 5 L 5
d.  Ahli Madya Perekarn Keschatan 2 ¢ 2
K. | Tenaga Non Kesehatan
a.  Sarjana Psikologi i ¢ i
b. Sarjana Ekonomi 2 G 2
¢. Sarjana Ekonomi — Akutansi 1 0 |
¢.  Sarjana Agama 1 0 1
€. D3 Informatika i 0 |
f. D3 Lain 2 a 2
E._ SLTA 34 i 34
h. SLTP 30 0 30
i. 5D g 2 Ll
Jumlah 258 48 306

Sumber: Data Sekonder.

¥1.2.3 Visi, Misi, dan Motto
1. Visi
"Rurnah sakit ini adalah bentuk perwujudan dari iman dan amal sholeh

kepada Allah SWT serta menjadikannya sebagai sarana ibadah”

2. Misi

“Pelayanan kesehatan yang islami, profesional, dan bermnutu dengan tetap

peduli dengan kaum Dhuafa”

3. Motto

“Bekerja sebagai ibadah, ihsan dalam pelayanan”
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Y1.2.4 Tujuan, Tugas, dan Fungsi Rumah Sakit
1. Tujuan Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang

Mewujudkan derajat kesshatan vang setinggi-tingginya bagi semua lapisan
masyarakat melalui pendekatan pencegahan penyakit (preventif), penyembuban
penyakit {kuratif), dan pemuliban keschatan (rehabilitatif), vang dilaksanakan
secara menyehuruh sesuai dengan peraturan perundangan, serta tuntutan ajaran

istam dengan tidak memandang agama, golongan, dan kedudukan,

2. Tugas Rumah Sakit Siti Khodijgh Sepanjang

Melaksanakan pelayanan kesehatan dasar dan spesialistik, dengan
mengupayakan penyembuban dan pemulihan vang dilaksanakan secara serasi,
terpadu, dan paripurna  dengan upaya peningkatan, pencegahan, dan

penyelenggaraan upaya rujukan serta pendidikan, pelatiban, dan pengembangan.

3. Fungsi Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang

a. Menyelenpgarakan pelayanan medis.

bh. Menyelenggarakan pelayanan penunjang medis.

¢. Menyelenggarakan pelayanan penunjang non medis.

4. Menyelenggarakan pelayanan asuhan keperawatan.

€. Menyelengparakan pelayanan nijukan.

f. Menyelenggarakan petayanan pendidikan dan pelatihan.

2. Menyelenggarakan administrasi umum dan keuzngan.

h. Melaksanakan tugas kedinasan lain yang diberikan oleh Majelis Kesehatan
dan Kesejahteraan Masyarakat Pimpinan Cabang Muhammadiyah

(MKKM PCM) Sepanjang.
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VI.3 LUnit Farmasi Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang
V131 Gambaran Umum Unit Farmasi
Uit Tarmasi Rumah Sakit Sit Khodijah Sepanjang secara struktural
berada di bawah dan bertanggungjawab kepada Kepala Bidang  Pelayanan
Penunjuang Mcedik. Unit Farmasi dipimpin oleh seorang Kepata Untt dan memiliki
lugas sebaga benkut:
1. Mengkoordinastkan pelaksanaan kegiatsn pelavanan peaunjang medik di

unit fanmasi.

i

Mengkoordinasikan rencana kebutuban sumber dayva pelavanan penunjang

medik di unit Garmast.

3. Melakukan pemnantavan dan pengawasan kegiatan pelayanan penunjang
medik di unit farmasi.

4, Melaksanakan tugas kedinasan lain yang dibenkan uwleh Kepala Bidang

Pelayanan Penunjang Medik sesuan dengan bidang (ugasnya.

¥1.3.2 Ketepagaun di Unit Farmasi Rumah Sakit Siti Kodijah Sepanjang
Jumiah tenaga vang ada di Unit Farmasi Rumah Saku Siti Khodijah
Sepanjanyg terdiri atas:
1. Apoteker 1 3 orang
2. Asisten Apoteker : Horang
3. Tenaga Administrasi : 4 orang

4. Staf Logistuk 1 4 grang
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V.23 Struktur Organisasi Unit Farmasi Rumah Sakit Siti Khodijah

Sepanjang
Kepala Bidang Pelayanan
: Penunjang Medik
L
Kepala Unit Farmasi
L .
¥ L .
Kepala Kamar Obat Kepala Logistik Farmasi
4 L
¥ l l l
Asisten Tenaga Urs. Urs.
Apoteker Administrasi Penerimaan Pendistribusian

Gambar VL1 Struktur Orpanisasi Unit Farmasi

Berdasarkan gambar VI.1 dapat diuraikan sebagai berikut, Kepala Unit
Farmasi bertanggungjawab langsung kepada Kepala Bidang Pelayanan Penunjang
Medik dan berwenang memimpin, mengawasi, dan mengkoordinasikan seluruh
tugas yang betkaitan dengan unit farmasi. Kepala Unit Farmasi membawahi
Kepala Kamar Obat dan Kepala Logistik Farmasi. Kepala Kamar Obat
membawahi staf kamar obat yang terdiri dari asisten apotcker dan tenaga
aministrasi di kamar obat, sedangkan Kepala Logistik Farmasi membawahi Staf

Logistik Farmast.
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V1.3.4 Tugas Pokok dan Fungsi Unit Farmasi Rumah Sakit Siti Khodijah

Sepanjang

1. Mengkoordinasikan pelaksanaan kegiatan pelayanan penunjang medik di
unit farmasi,

2. Mengkoordinasikan rencana kebutuhan sumber daya pelayanan penunjang
medik di unit farmasi.

3. Melakukan pemantavan dan pengawasan kegiatan pelayanan penunjang
medik di unit farmasi.

4. Mglaksanakan tugas kedinasan lain vang diberikan oleh Kepata Bidang

Pelayanan Penunjang Medik sesuai dengan bidang tugasnya.

¥1.4 Karakieristik Individu Responden
Karakteristik individu responden merupakan segala sesuatu yang menjadi
citi khas yang melekat pada diri responden yanp meliputi umur, jenis kelamin,

tingkat pendidikan, pekerjaan, dan tingkat pendapatan.

V14.1 Umuor
Umur responden adalah usia responden dalam hitungan tahun sejak
responden ditahirkan hingga tahun dimana responden diwawancarai. Adapun

gambaran distribusinya dapat dilihat pada Tabel V1,2 berikut:
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Tabel V1.2 Distribusi Responden Berdasarkan Umur di Apotek Rumah Sakit Siti

Khodijah Sepanjang Tahun 2007
Responden
Mo. Umur Membeli Tidek Membeli Total
n ¥ n ) n *
1. | 20-24 wshun £ .40 | 280 B 6,70
2| 25 - 29 tahun 15 28,30 5 13,90 20 22,50
3 | 30- 34 tehun £ 15,14 7 19,40 15 15,90
4. | 35 - 3% 1shun 1 890 g 22,20 18 20,20
3] 40 =44 takun 4 7.5 [ 16,70 1 11,20
4. | 45 - 4% =hun 3 51 5 13,94 g 9,00
7. | = 50 tzhun ] 15,10 4 L1 12 13,50
Jumlah 53 L, 00 3 TiML, 00 89 100,00

Sumber: Data Primer dan Kuestoner 2007,

Berdasarkan Tabe] V1.2 dapat diketahui bahwa, kelompok umur terbanyak
untuk responden yang membeli obat di apotek adalah kelompok umur 25 - 29
tahun yaitu sebanyak 28,30 % (15 responden), sedangkan untuk responden yang
tidak membeti obat di apotek, kelompok umur terbanyak adalah kelompok umur

35 — 39 tahun yaitu sebanyak 22,20 % (8 responden).

V1.4.2 Jenis Kelamin
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin terdini dari taki-laki dan
perempuan seperti terlihat pada Tabel VI3 berikut:

Tabel V1.3 Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin di Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2007

Respotden
MNo. Jenis Kelnmin Membeli Tldak Membeli Total
n e n e n %
1. | Laki-lak; 25 47,20 1% 41,70 40 4490
Perempuan 28 3230 21 SR.30 49 55,10
Jumiph 3 100, 04} » 100,00 &9 100,00

Sumber; Data Primer dari Koasioner 2007,

Bila ditihat dari distribusi jenis kelamin pada Tabel V1.3 responden yang
membeli obat di apotek, sebagian besar berjenis kelamin perempuan vyaitu
sebanyak 52,80 % (28 responden), sedangkan responden yang tidak membeli obat
di apotek sebagian besar atau sebanyak 58,30 % (21 responden) juga memitiki

jenis kelamin perempuan. Berdasarkan data tersebut dapat disimpulkan bahwa,
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antara responden yang membel: obat di apotek maupun responden yang tidak

membeli obat di apotek, sebagian besar memiliki jenis kelamin perempuan.

V1.4.3 Tingkat Pendidikan

Karakteristik individu responden berdasarkan tingkat pendidikan terdiri
dari tidak sekolah, SD, SMP atau sederajat, SMA atau sederajat, Akademi, serta
Perguruan Tinggi seperti yang terlihat pada Tabe] V1.4 berikut:

Tabel ¥1.4 Distribusi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan di Apotek
Rumnah Sakit Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2007

Respomden
M. Tinghnat Peodidikan Membeli Tidak Membell Total
n e n e ] k{3
I. | Tidak sckolah 5 .40 i 2,80 6 6,70
2. [ S 2 3.80 1 2,80 3 340
3. | SMP atau sederajat (3] 11,30 3 §.30 g Iy Le
4. | SMA atay sederajat 29 54,70 26 T2.20 55 &1,80
5. | Akademi (Diploma) 0 0,00 0 2,00 1 0,00
6. | Perguruan Tinggi 11 20,80 5 12,90 15 18,00
{Sarjana}
Jumisk 53 1 (W), 0} 36 1040, 89 M, 00

Sumber: Data Primer dan Kuesioner 2007,

Berdasarkan Tabel V14 dapat diketahui bahwa, sebagian besar tingkat
pendidikan responden yang membeli obat di apotek adalah SMA atau sederajat
yaite sebanyak 54.70 % (29 responden) dan sebanyak 20,80 % (11 responden)
memiliki tingkat pendidikan Perguruan Tinggi. Namun, bagi responden yang
tidak membeli obat di apotek, sebagian besar atau sebanyak 72,20 %
(26 responden) memiliki tingkat pendidikan SMA atau sederajat dan hanva
sebanyak 13,90 % (3 responden) memiliki tingkat pendidikan Perguruan Tinggi.
Pada Tabel V14 juga dapat dilihat bahwa, persentase tingkat pendidikan SMA
atau sederajat pada responden yang tidak membeli obat di apotek lebih besar bita
dibandingkan dengan responden yang membeli obat di apotek. Bagi responden

yang memiliki tingkat pendidikan Perguruan Tinggi, persentase terbesar terdapat
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pada responden yang membeli obat di apotek bila dibandingkan dengan responden
yang tidak membeli obat di apotek. Sehingga dapat disimpulkan bahwa,
responden yang membeli obat di apotek memiliki tingkat pendidikan yang lebih

tinggi daripada responden yang tidak membeli obat di apotek.

V1.4.4 Pekerjaan

Karakteristik individu responden berdasarkan pekerjaan terdiri dari ridak
bekerja, ibu rumah tangga, pegawai negeri, pegawal swasta, wiraswasta,
TNIPOLRI, dan lainnya (burub) seperti yang terlihat pada Tabel VL3 berikui:

Tabel V1.5 Distribusi Responden Berdasarkan Pekerjaan di Apotek Rumah Sakit

Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2007
Responden
N Peker|nan Membeli Tidak Membeli Totad
n e n b n %

1. | Tidak Bekeria T 13,20 2 560 5 10, L}
2 | I Rumah Tengga 10 18,90 14 139 24 2704}
3. | Pegawai Negeri 9 17.00 3 230 12 13,50
4. | Pegawni Swasta 15 28.30 7 1940 22 24.70
5. | Wirnswasia 9 17.00 G 25,00 18 20,20
6. | TN F3LRI 0 0,00 4] 0,00 0 0,00
7. | Leinnva 3 3,70 1 2,80 3 4.5}
Jumlah 53 104,00 M L0060 e 100,00

Sumber: Data Primer dari Kuesioner 2007,

Berdasarkan distribusi pekerjaan responden pada Tabel VI.5 dapat
diketahui bahwa, terdapat perbedaan jenis pekerjaan antara responden yang
membeli obat di apotek maupun responden yang tidak membeli obat di apoiek.
Pada respenden yang membeli obat di apotek, sebagian besar memiliki pekerjaan
sebagai pepawai swasta yaitu sebanyak 28,30 % (15 responden), sedangkan untuk
responden yang tidak membeli obat di apotek, sebagian besar memiliki pekeriaan

sebagai ibu rumah tangga yaitu sebesar 38,90 % (14 responden).
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V1.4.5 Tingkat Pendapatan

Karakteristik individu responden berdasarkan tingkat pendapatan terdiri
dari < Rp.1.000.000,00, Rp.1.000.000,00 - < Rp. 1.500.000,00, Rp. 1.500.000,60
- Rp. 2.000.000,00, dan > Rp. 2.000.000,00 seperti yang terlihat pada Tabel V1.6
berikut:

Tabel V1.6 Distribusi Responden Berdasarkan Tingkat Pendapatan di Apolek
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2007

Responden
Mo, | Timgkat Pendapatan Membeli Tidak Membel| Total
] *a n e n e
1. | < Rp. OGN, DD 3 5M 3 830 ] 4,70
2.1 Bp 1.000.000,04) — 18 34.00 22 LN ) 40 44.%0
< Rp. | 5000, 00
i | Bp. 1.500.000.00 - 2R 52 80 H 30,50 39 43 R0
Rp. 2004000, 00
4. 1 = Rp. 2.000.000,00 4 7,50 ] 000 4 4.50
Jumlah 23 100,50 3 11003, 000 ) 100,00

Sumber: Data Primer dari Kuestorer 2007,

Berdasarkan distribusi tingkat pendapatan responden dapat diketahui
bahwa, sebagian besar responden yang membeli obat di apotek yaitu sebanyak
52,80 % {28 responden) memiliki pendapatan berkisar Rp. 1.500.000,00 —
Rp. 2.000.000,00, sedangkan bagi responden yang tidak membeli obat di apotek,
sebagian besar memiliki tingkat pendapatan berkisar Rp. 1.000.000,0¢ - <
Rp. 1.506.000,00 yaitu sebanyak 61,10 % (22 responden). Menurut Tabel V1.6
Juga dapat diketahui babwa, responden yang memiliki tingkat pendapatan
> Rp. 2.000.000,00 banya dimiliki oleh responden yang membeli obat di apotek
yaitu sebanyak 7,30 % (4 responden), sedangkan responden yang tidak membeli
obat di apotek sebanyak 0,00 % (0 responden) memiliki pendapatan
> Rp. 2.000.000.00. Sehingga berdasarkan data tersebut dapat digambarkan

bahwa tingkat pendapatan responden yang membeli obat di apotek lebih besar
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apabila dibandingkan dengan tingkat pendapatan responden vang tidak membeli

obat di apotek.

VLS Karakteristik Sosis! Responden
Karakteristik sosial responden merupakan segala sesuatu yang melekat
pada dirl responden secara sosial yang meliputi status perkawinan, kelompok

acuan, dan pengambil keputusan.

¥L.5.1 Status Perkawinan

Karakteristik sosial responden berdasarkan status perkawinan terdiri dari
menikah, belum menikah, dan janda atau duda. Gambaran karakteristik sosial
responden berdasarkan status perkawinan dapat dilihat pada Tabel VI.7 berikut:

Tabel V1.7 Distribusi Responden Berdasarkan Status Perkawinan di Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2007

Reaponden
Mo, Status Perkawinan Membeli Tiduk Membeli Total
] % ] iy n *%
Y. | Menikah o 73,60 27 75,00 i) 74,20
. | Belum Menikah [11] 18,90 2] 22,20 18 20,20
3. | Janda atau duda dq 7.5 | ZB0 5 5.60
Jumink 53 106,00 ] 1 (ol W0 o) 100,04

Sumber: Data Primer dari Koesioner 2007,

Berdasarkan Tabel V1.7 dapat diketahui bahwa, responden yang membeli
obat di apotek, sebagian besar yaitu sebanyak 73,60 % (39 responden) memitiki
status menikah, sedangkan responden yang tidak membeli obat di apotek sebagian
besar juga memiliki status menikah yaitu sebanyak 75,00 % (27 responden). Jadi
dapat distmpulkan bahwa antara responden yang membeli obat di apotek dengan
responden yang tidak membeli obat di apotek sebagian besar memiliki status yang

sama vaitu menikah.
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V01.5.2 Kelompok Acuan

Kelompok acuan merupakan individu ataun kelompok individu baik dari
keluarga atau diluar keluarga yang ikut mempengarvhi responden untuk membeli
atau tidak membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang. Adapun
gambaran distribusinya dapat dilihat pada Tabel V1.8 berikut:

Tabel V1.8 Distribusi Responden Berdasarkan Kelompok Acuan di Apotek
Rurnah Sakit Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2007

Heaponden
Mo. Kelompok Acuan Memabel] Tudak Membelj Total
n Y o % o e

1. | Diri sendini 38 71,70 H 26,10 &% Ta0
L. | Eetuarga 7 13,20 ] 13,90 i2 1,50
3. | Teman 0 0,00 a 0,00 0 0,0}
4. | Dokier RSSK 7 13,20 { {100 7 7.4}
5. | Perawat {termasuk i 1,50 a {.00 1 1,19

petugas RSSK

lainnya)
4. | Orang lain yang I 0,00 0 0,00 0 0,00

menanggung bixya

pengobiatan
¥. | Orang atav kelompok 0 {00 G 0,00 0 0,00

lairtnya

Jumish 53 100,04 3 100,00 L] 1 L, 0

Sumber: Data Primer dari Kuesioner 2007,

Berdasarkan Tabel VI8 dapat diketahui bahwa, responden yang membeli
obat di apotek, sebagian besar kelompok acuan responden adalah diri sendin,
yaitu sebanyak 71,70 % (38 responden), sedangkan yang menjawab keluarpa atau
dokter sebagai kelompok acuan, hanya sebanyak masing-masing 13,20 %
(7 responden) dan responden yang menjawab petawat sebagai kefompok acuan
banya sebanyak 1,90 % (1 responden). Bagi responden yang tidak membeli obat
di apotek, sebagian besar atau sebanyak 86,10 % (31 responden) menjawab diri
sendiri sebagai kelompok acuan dan sisanya sebanyak 13,90 % (5 responden)
menjawab keluarga sebagai kelompok acuan, Jadi dapat disimpulkan bahwa,

antara responden yang membeli obat di apotek maupun responden yang tidak
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membeti obat di apotek, keduanya sebagian besar kelompok acuannya adalah divi

sendif.

¥L35.3 Pengambil Kepuiusan

Pengambil keputusan merupakan seseorang yang mempunyai peran dalam
mengambil keputusan untuk membeli obat atau tidak membeli obat di apotek
ketika responden mendapat resep dari dekter poli umum,

Tabel VI.9 Distribusi Responden Berdasarkan Pengambi! Keputusan di Apotek
Rumah Sakit Siti Khedijah Sepanjang Tahun 2007

Heaponden
No. Femgambil Membell Tidak Membeli Totsl
Keputusan 1] % ] a ] e

1. | Diri sendiri A7 &2 R 24 £, ) &l 68,50
2. | Suami atai isiri 12 22,60 9 2500 21 23,60
Y. | Axah atau ibu 1 1.0 1 2,80 2 2,20

kandung
4. | Avah stau ibu mertus ) 0,0} ] 0,00 0 0,00
3, | Kakek @am nenek 0 0,040 a .00 1] 0,00
6. | Bibi alau paman 0 0,04} a 2.0 1] 0,00
7. | Kakak atau adik 0 0,00 i 0,00 0 0,00
& | Orang lain yang 1 1,50 i 0,00 1 114

menanggung biaya

pengabalan

Lainnya p 3,80 2 5,60 4 4,50

Jumish £3 109,00 36 101,003 ” 10K, D0

Sumber: Data Primer dari Kuesioner 2007,

Berdasarkan Tabel VE 9 dapat diketahui bahwa, responden yang membeli
obat di apotek, sebagian besar yaitu sebanyak 69,80 % (37 responden) pengambil
keputusan untuk membeli obat di apotek adalah diri sendiri, sedangkan untuk
responden yang tidak membeli obat di apotek, sebagian besar atau sebanyak
66,70 % (24 responden) pengambil keputusan untuk tidak membeli obat di apotek
adalah diri sendifi juga, Selain itu, berdasarkan Tabel VI. 9 dapat diketahui
bahwa responden yang memiliki pengambil keputusan suami atau istr persentase

terbanyak terdapat pada responden yang tidak membeli obat di apotek. Sehingga
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dapat disimpulkan bahwa suami atau istri responden dapat mempengaruhi

keputusan pembelian responden urtuk tidak membeli obat di apotek.

VL6 Karakteristik Psikologis Responden
Karakteristik psikologis responden terdiri dari motivasi, tingkat
pengetahuan, pengalaman, harapan serta penilaian atau persepsi pasien Poli

Umum Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.

VL6.1 Motivasi

Motivasi responden untuk menggunakan Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang dikelompokkan menjadi 4 kelompok yaite motivasi sangat
tinggi, motivasi tinggi, motivasi rendah, dan motivasi sangat rendah untuk lebih
jelasnya dapat dilihat pada Tabe! V110 berikut:

Tabel VE1(} Distribusi Responden Berdasarkan Motivasi Membeli Obat di
Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2007

Responiden
Ma. Motivesi Membeli Tidak Membali Touml
n % n e n e
1. | Sangal Tinpgi 13 fhz.30 1 2,80 34 k20
2. | Tinggi 15 A0.20 P4 560 i3 20,20
A Rendah 3 570 2) 55,60 23 25,80
4. | Zanga Fendah 1 1,90 13 1410 14 15,70
Juminh 53 1ol (WK X6 100,00 [k 100,

Sumber: Data Primer dan Kuesioner 2007,

Berdasarkan Tabe! VI.10 dapat diketahui bahwa, responden yang membeli
obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang sebagian besar memiliki
motivasi sangat tinggi untuk membeli obat yaitu sebanvak 62,30 %
(33 responden) dan sebanyak 30,20 % (16 responden) memiliki motivasi tinggi
untuk membeli obat di apotek. Bagi responden yang tidak membeli obat di
Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang, sebagian besar memiliki motivasi

rendah untuk membeli obat di apotek yaitu sebanyak 55,60 % (20 responden) dan
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sebanyak 136,10 % (13 responden) memiliki motivasi sangat rendah untuk
membeli obat di apotek. Dan data tersebut dapat disimpulkan bahwa, responden
yang membeli obat di apotek memiliki motivasi yang lebih tinggi untuk membeli
obat di apetek apabila dibandingkan dengan responden yang tidak membeli obat
di apotek.

Berdasarkan motivasi responden untuk membeli obat di Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjang, pada Tabel VI.11 dan Tabel VL.i2 berikut
ditampilkan distribusi alasan responden untuk membeli obat dan tidak membebi
obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.

Tabel V11 Distribusi Responden Berdasarkan Alasan Membeli Obat di Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2007

MNo. Alsnan Frelmensi Perzseninse {%)

1. ] Tidak perlu keluar rumah sekil untuk 1 20,80
membeli obal, oba lenghap, dan obatnya
rmanjur

2. | Tidak periu keluar romah sakit urtuk L 9,40
roembeli obal dan harga obat murgh

3. | Tidak perbu keluar runtah sakit untuk 29 54,70
membeli obat dan obat lengkep

4, | Tidak perlo keluar rumah sakil untuk 8 15.10
membeli obal dan abat raanjur

Jumlsh A3 104,00

Sumber; Data Primer dan Kuesioner 2007,

Dari Tabel VL1 dapat diketashui bahwa, alasan terbanvak responden
membeli obat di Apotek Rumah Saku Siti Khodijab Sepamjang adalah karena
tidak perlu keluar rumah sakit untuk membeli obat dan obat di apotek lengkap
vaitu sebanyak 34,70 % (29 responden). Alasan kedua terbanyak adalah karena
tidak perlu keluar rumah sakit untuk membeli obat, obai lengkap, dan obainya
manjur vaifu sebanyak 20,80 % (11 responden), sebanyak 15,10 % (8 responden)
memiliki alasan membeli obat di apotek karena tidak perlu keluar rumah sakit

untuk membeli obat dan obat manjur, sedangkan vang memberikan alasan karena
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tidak perlu keluar rumah sakit untuk membeli obat dan harga obat murah yaitu
sebanyak 9,40 % (5 responden).

Berdasarkan data tersebut dapat disimpulkan bahwa, alasan utama
responden membeli obat di apotek adalah karena Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang memiliki obat yang lengkap dan selain itu juga responden
nidak pertu keluar ramah sakit untuk membeli obat.

Tabel VI.12 Diswribusi Responden Berdasarkan Alasan Tidak Membeli Obat di
Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2007

Mo, Alasan Frekuensi Feraentase (3%}

. | Mempunyai apotek langganan dan harga 26 T30
obut mahal

2. | Mempunyai aporck langganan dan obat tr 16,70
tidak lengkap

3 | Mempunyai apolck langganan dan 4 1110
petugas aoobek tidak ramah

Jumlah M 100,00

Sumber: Data Primer dari Kuesioner 2007

Berdasarkan Tabe! V1.12 dapat diketahui bahwa, alasan terbanyak
responden tidak membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang
adalah karena responden mempunyai apotek langganan dan harga obat yang dijual
di apotek mahal vaitu sebanyak 72,20 % (26 responden). Alasan kedua terbanysk
adalab karena respanden mempunyai apetek langganan dan obat di apotek tidak
lengkap vaitu sebanyak 16,70 % (b responden), sedangkan yang memberikan
alasan, responden mempunyai apotek langganan dan petugas apoiek tidak rarnah
sebanyak 11,10 % {4 responden).

Schingga dapat disimpulkan bahwa, alasan utama responden tidak
membeli cbat di Apotek Rumabh Sakit Siti Khodijah Sepanjang dikarenakan
responden sudah mempunyai apotek langganan dan responden menganggap harga

obat yang dijual Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang mahal.
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VL.6.2 Tingkat Pengetahuan

Tingkat pengetahuan merupakan informasi yang disimpan dalam ingatan
responden tentang keberadaan Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.
Tingkat pengetahuan responden didasarkan pada pengetahuan responden terhadap
keberadaan dan lokasi atau letak Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.
{(Gambaran distribusinva dapat dilihat pada Tabel V1.13 berikut:

Tabel VI.13 Distribusi Responden Berdasarkan Tingkat Pengetahuan di Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2007

Rupﬂndtn::vhm 'H_:!
Mo, Uraian Membeli Tidnk Membeli Tetal
0 L . ..n %% n Ve
I. | Keberadaan Apolck
a Tahu 53 100,04 k1] 1K) W Ry 1{K D
b. Tidak Tahu i 0,00 ¢ 0,00 { 00
dum|sh 53 1000, ¥ 15 1040, {Mk &0 100,00
2, | Lokasi aiau Lelak
Apotek
¥. Tahu A3 100 ¢ 36 TOR_[H} £9 100,00
b.  Tidak Tahu 1] 0.} a 0,000 0 {100
Jumlah 33 100,04 ) 1040, 59 JLL I

Surnber: Data Primer dan Koesioner 2007,

Berdasarkan Tabel VI.13 dapat diketahui bahwa, responden yang membeli
obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang, selurubinya atau sebanyak
100,00 % {53 responden) tahu keberadaan dan letak atau lokasi Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjang. Hal yang sama juga terjadi pada responden yang
tidak membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang, secara
keseluruhan atau (00,00 26 (36 responden) juga tahu keberadaan dan letak atac
lokasi Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.

Setelah dilakukan penilaian atas jawaban responden pada Tabel VI.13
maka dapat diketahui tingkat pengetahuan total responden tentang Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjang. Tingkat pengetahuan total responden ini dibagi

menjadi 4 kalegori yaitu, tingkat pengetahuan sangat tinggi, tingkat pengetahuan
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tinggl. tingkat pengetahuan rendah, dan tingkat pengetahuan sanpat rendah seperti
pada Tabel VI.14 berkut:

Tahel V1.14  Distribusi Total Tingkat Pengetahuan Responden di Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2007

| Responden [ _i
h1 A Tingkut Membeli Tidak Membeli Total
I Penpetahuen n ! . n ! . n ! o
1. | Sangar Finggi 531 G0 360 10000 R9 | 100N
2.1 linggi 0| (AN} 0l £1.iRi ol {.44)
3.0 Rendah ] 0 oml 0p o _oedl 0 00
Sl Swgakendsh L BT b by Dl 01 0%
_Jumiabh [~ 537 awegel 7360 roapo] T T w9 T Tine0o

Berdasarkan Tabel V14 dapat diketahui bahwa. responden yang membeli
obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khedijah Sepanjang secara keseluruhan atau
sehanvak 10000 % (53 responden) memiliki tingkat pengetahuan sangat tinggi
tentantg Apotck Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang dan sebanyak 10,00 %
{36 responden) responden yang tidak membell obat di Apotek Rumak Sakit Siti
Khodijah Sepanjang juga memilikl tingkat pengetahuan sangat tngpi. Schingga
dapat distimpulkan bahwa, antara responden vang membelt obat di apotek maupun
responden vang tidak membeli obat di apotek, keduanya secara keseluruhan
memiliki pengetahuan sangat timggi lentang Apolek Rumah Sakit Siti Khodijah

Sepapjang.

¥1.6.3 Pengalaman

Pengalaman responden adalah suatu peristiwa yang pernak dirasakan
responden di masa lampau atau peristiwa yang pemnah dirasakan orang lain
mengenai pelayanan Apotck Rumah Sakit Siti Khodijuh Sepanjang, Distribusi
responden vang mempunyai pengalaman dengan Apotck Rumah Sakit Sio

Khodijah Sepanjang dapat dilihat pada Tabel V115 berikut:
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Tabel VI.15 Distribusi Responden yang Mempunyai Pengalaman Membeli Obat
di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2607

R’ den
M. Pengalamian Membeli Tidak Membeti Total
n e n e o o
1. Purya 33 100,00 27 T5.00 20 103400
2 Tidak Punya 1} XL 9 250K 9 0,00
Jumhh LX) 100,00 ) 1040, (M} &9 104, i3

Sumber; Data Primer dari Kuesioner 2007,

Berdasarkan Tabel V1.15 dapat diketahui bahwa, responden yvang membeli
obat di apotek, sebanyak 100,00 % (53 responden) mempunyai pengalaman
membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang, Namin bagi
resporlen yang tidak membeli obat di apotek, hanya sebanyak 75,00 %
{27 responden) yang mempunyai pengalaman membeli obat di Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjang, sedangkan sisanya 25,00 % {9 responden) tidak
mempunyal pengalaman membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang.

Pengalaman responden tersebut, meliputi pengalaman mendapatkan obat
rusak, pengalaman dengan petugas yang salah memberi obat, pengalaman orang
latn yang tidak baik dengan apotck yang didengar responden dan pengalaman
tidak menyenangkan lainnya. Adapun gambaran lengkap distribusinya dapat
dilihat pada Tabel V.16 berikut:

Tabel VI1.16 Distribusi Responden Berdasarkan Pengalaman di Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2007

Responden
MNo. LUrsian Membeli Tidak Membeli Totat
L] i) B * n Ve
1. | Pengaiaman

Mendapatkan C¥hat
Rusak
& Permnah 0 0.00 a dJ,00 9 .00
b Tidak Permah 53 JLIKEY 27 100,00 80 10600

Jumalah 2 1M D0 27 104,00 30 104,00

Ditanjutkan......
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Lanjutan Tabel V1.16

Responden
Ne. Uraizn Membeli Tidak Membeli Total
n i n % n a
2. | Pengalaman dengan
Petugas yang Salah
Membeti Chal
a. Pemah 3 510 a 0,60 3 175
b. Tidak Permzh 50 04,30 27 10,00 77 25
Jyminh 53 1M (4} 7 164,00 ] 10424
1. | Pengalarman Orang
Lain yang Tidzk Baik
dengan Apoick yang
Didengar Responden
a. Pemzh I 1,90 4 14,80 h] 6,30
k.  Tidak Pernah 52 68,10 23 85.20 75 93 30
Jumish A3 10,04 27 100,04} ] 104,00
4. | Pengalaman Tidak
Menyenangkan
Lainnya
a, Pemah b 20 5 18.50 21 26,30
k. Tidak Pernah 7 £9.80 22 &1.50 59 7380
Jumnlahb 53 1 ey 27 1 (el W 50 104,00
5. | Contch Pengalaman
tidsk menyenangkan
lainnya
a  Wekiu 14 62,50 3 &0.00 13 62,00
mENUNggy  ohat
lama
b. Petugas apotek ] 3750 2 40,04 3 3300
tidak remah
Jumlah 16 LX) 5 1M, ) 21 104,040

Sumber: Data Primer dari Kuestoner 2007,

Berdasarkan Tabel V1,16 dapat diketahui bahwa, responden yang membeli
obat di apotek seluruhnya atau 100,00 % (53 responden) tidak pernah
mendapatkan obat yang rusak ketika membeli obat i apotek dan responden yang
tidak membeli obat di apotek sebanyak 100,00 % {27 responden) juga tidak
pernah mempunyai pengalaman mendapatkan obat rusak ketika membeli obat di
Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.

Bila dilihat dar distribusi responden yang mempunyai pengalamasn dengan
petugas yang salah metnben obat, responden yang membeli obat di apotek,
sebanyak 94,30 % (5C responden) tidak pernah mempunyai pengalaman dengan
petugas yang salah memberi obat. Namun, sebanyak 5,70 % (3 responden)

mengaku pernah mempunyai pengalaman dengan petugas yang salah memberi
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obat. Namun bagi responden yang tidak membeli obat di apotek namun
mempunyai pengalaman membeti obat di Apotek Rumah Sakit Sitt Khodijah
Se¢panjang, sebanyak 100,00 % (27 responden) tidak pemah mempunyai
pengalaman dengan petugas yang salah memberi obat.

Berdasarkan pengalaman orang lain yang tidak baik dengan Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang yang didengar responden, sebanyak
98,10 % (52 responden) menjawab tidak pernah mendengar dan harya 1,9¢ %
(1 responden) yang menjawab pemah mendengar informasi tersebut. Bagi
respenden yang tidak membeli obat di apotek, sebanyak 85,20 % (23 responden)
menjawab tidak pernah mendengar pengalaman orang lain yang tidak baik dengan
apotek, namun sebanyak 14,8 % (4 responden) responden yang tidak membeli
obat di apotek mentawab pernah mendengar tentang pengalaman orang lain yang
tidak baik dengan Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang. Sehingga jika
dilihat dani persentase respenden yang pernah mendengar pengalaman orang lain
yang tidak baik dengan Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang, responden
yang tidak membeli obat di apotek, memiliki persentasenya yang [ebih besar bila
dibandingkan dengan responden vang membeli obat di apotek. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa responden yang tidak membeli obat di apotek lebih banyak
yang mendengar tentang pengalaman orang lain yang tidak baik dengan Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang apabila dibandingkan dengan responden
yang membeli obat di apotek.

Bila dilihat dari distribusi responden yang mempunyai pengalaman tidak
menyenangkan lainnya dengan Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang

dapat diketahui bahwa sebanyak 69,80 % (37 responden) responden yang
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membeli ¢bat di apotek menjawab tidak pernah mempunyai pengalaman tersebut,
dan sebanyak 30,20 % (16 responden) menjawab pernah mempunyai pengataman
tidak menyenangkan lainnya. Bagi responden yang tidak membeli obat di apotek,
sebanyak 81,50 % (22 responden) menjawab tidak pernah mempunyai
pengalaman yang tidak menyenangkan dan sebanyak 18,50 % (5 responden)
memjawab pernah memiliki pengalaman tidak menyenangkan lainnya.

Pengalaman tidak menyenangkan lainnya yang pernah dialami responden
yang membeli obat di apotek adalah waktu menunggu obat lama yaitu sebanyak
62,50 % (10 responden) dan sebanyak 37,50 % (6 responden) mempunyai
pengalaman berupa petugas apotek tidak ramah, sedangkan untuk responden yang
tidak membeli obat di apotek, sebanyak 60,06 % (3 responden) memiliki
pengalaman tidak menyenangkan berupa waktu tunggu apotek lama dan sebanyak
40,00 % (2 responden) menjawab pengalaman tidak menyenangkan tersebut
adalalah karena petugas apotek tidak ramah.

Berdasarkan nilai dan jawaban responden pada Tabel VI.16 maka dapat
diketahui total pengalaman responden tentang Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang. Pengalaman responden tersebut dibedakan menjadi 4 kategorni yaitu,
pengalaman sangat baik, pengataman baik, pengalaman tidak baik, dan
pengalaman sangat tidak baik. Adapun gambaran lengkap distribusinya dapat

dilihat pada Tabel IV,17 berikut:
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Tabel VL.17 Distribusi Total Pengalaman Responden di Apotek Rumah Sakit Siti

Khodijah Sepanjang Tahun 2007
Responden ]
Na. Pengalaman Membhbeli __Tidak Membeli Toial
o I ] %% ] % n ]

1.1 Sangat Baik i) 94,30 20 74,10 T0 8750

| 2| Bak N sy 7 25,9 1] 12,30
| 3. )] Tidak Baik 1] 0,00 ] 0,14} a (.00
4. | Sangat Tidak Baik ] 0,00 ] 0,00 a .00
Jumlah 53 100 X7 10,00 §a 10, 0

Sumber: Data Pnimer dari Kuesioner 2007,

Menurut Tabel VI.i7 dapat diketahui bahwa, responden yang membeli
obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang sebagian besar memiliki
pengalaman sangat baik yaitu sebanyak 94,30 % (50 responden) dan scbanyak
5,70 % (3 responden) memiliki pengalaman baik dengan Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepamjang. Bag: responden yang tidak membeli obat di apotek. namun
memiliki pengalaman membeli obat di apotek sebanyak 74,10 % (20 responden)
memiliki pengalaman sangat baik dan sebanyak 25,90 % {7 responden’ memiliki
pengalaman baik dengan Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.

Berdasarkan data tersebut juga dapat diketahui bahwa, persentase
penpalaman sangat baik dari responden yang membeli obat lebih besar apabila
dibandingkan dengan persentase responden yang tidak membeli obat di apotek,
sehingga dapat disimpulkan bahwa penpalaman responden yang membeli obat di
apotek lebih baik bila dibandingkan dengan pengalaman responden vang tidak

membeli obat di apotek.
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VL6.4 Harapaa

Harapan responden terhadap Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang dibedakan menjadi 2 hal yaitu, harapan terhadap pelayanan Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang dan harapan terhadap obat yang dijual di
Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.
1. Harapan Terhadap Pelayanan Apetek

Tabel V11§  Distribusi Responden Berdasarkan Harapan Prioritas Responden
Terhadap Pelayanan di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah

Sepanjang Tahun 2007
Harspan Terhadap Respoaden
No. Pelayaman Apotek Membeli Tidak Mem beli Todal
[ *a [ *a 1] e

1. Pelayanan Apolck 36 47,90 0 B33 B 74,20
Cepal

2, | "Petuges Aputek 3 1.3 I 280 7 7,90
Ramah

LN Ada Infortnas) yang 2 IR0 1] 0,00 2 2,20
Jelas Tentang Ohat
yang Dibeli

4. Ada Inforinasi dan ] 0,00 1] 0,00 0 0,00
Petugss Apoick
Tentang Wakty
Tungm; Dbat

5. | Ruang Tunggu g 17,00 5 1390 14 1510
Apotek Myaman

6. Letak Apotek 0 0,00 L {100 0 0,00
Terjangkay

Jumlah 3 RO, 0 M 109,00 m 100,000

Sumber: Data Primer dari Euesioner 2007.

Pada Tabel VI.18 dapat diketabui bahwa, harapan prioritas utama
responden yang membeli obat di apotek adalah agar petayvanan apotek cepat yaitu
sebanyak 67,90 % (36 respender), harapan prioritas keduanya yaite ruang tunggu
apotek nyaman, sebanyak 17.00 % (9 responden), harapan prioritas ketiga yaitu
sebanyak 11,30 %o {6 responden) agar petupas apotek ramah dan harapan prioritas
keempat responden yang membeli obat di apotek adalah agar ada informasi yang
jelas tentang obat yaitu sebanyak 3,80 % {2 responden). Responden yang tidak

membeli obat di apotek, memiliki harapan prioritas utama terhadap pelayanan
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apotek adalah agar pelayanan apotek cepat yaitu schanyak 83,30 %
{30 responden), harapan prioritas keduanya adalah agar ruang tunggu apotek
nyaman yaitu sebanyak 13,90 % (5 responden) dan harapan prioritas ketiga adalah
petugas apolek ramah yaitu sebanyak 2,80 % {1 responden).

Jika dilihat dari persentase harapan responden agar pelayanan apotek
cepat, pada responden yang #idak membeli obat di apotek persentasenya lebih
besar jika dibandingkan dengan persentase responden yang membeli obat di
apotek. Sehingga dapat disimpulkan bahwa, responden yang tidak membeti obat
di apotek lebih mengharapkan pelayanan di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang cepat jika dibandingkan dengan responden yang membel: obat di

Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.

2. Harapan Terhadap Obat yang Dijuat di Apotek

Tabel VI.19 Distribusi Responden Berdasarkan Harapan Prioritas Responden
Terhadap Obat yarg Dijual di Apotek Rumah Sakit Siti Khodifah

Sepanjang Tahun 2007
Harapan Terkadap Reponden
No. Obat yang Dijual di Membeli Tiduk Membeki Total
Apotek n ) o % n e
b | Mutu Obat Bagus 21 39,60 4 11,18 2% 28,10
2| Harga Obal Murah 24 45,30 0 20,60 51 59,60
3. | Obat Yang Dijual & 15,10 3 &30 11 12,40
Lengkap
Jumlzh i3 104,60 36 10004 | 3 100 040

Sumkber: Data Primer dari Keesioner 2007,

Berdazarkan Tabel VI.19 dapat diketahui bahwa antara eesponden yang
membeli obat di apotek dengan responden yang tidak membeli obat di apotek,
keduanya memiliki harapan prioritas yang sama. Harapan prioritas utama
responden yang membeli obat di apotek adalah agar harga obat murah yaitu
sebanyak 43,30 % (24 responden), harapan prioritas kedua sebanyak 39,60 % (21

responden) mengharapkan mutu obat bagus, dan sebanyak 15,10 % (8 responden)

Pengaruh Karakteristik Pasien Dan Proses Pengambilan Keputusan ... Anita Damayanti Hafid



[14
ADLN Perpustakaan Universitas Airlangga

mengharapkan obat yang dijual iengkap sebagai harapan prioritas ketipa. Bagi
responden yang tidak membeli ebat di apotek, harapan prioritas utamanya adalah
agar harga obat murah yaitu sebanyak 80,60 % {29 responden), sebanyak 11,10 %
(4 responden) mengharapkan mutu obat bagus sebagai harapan prioritas kedua
dan sebanyak 8,30 % (3 responden) mengharapkan obat yang dijual apotek
lengiap sebagai harapan prioritas ketiga.

Berdasarkan data pada Tabel V1.19 dapat diketahui pula bahwa, harapan
utama responden agar harga obat murah, persentasenya lebih besar terdapat pada
responden yang tidak membeli obat di apotek yaitu sebesar 80,60 %
{29 responden} apabila dibandingkan dengan responden yang tidak membeli obat
di apotek yang hanya sebesar 4530 % (24 responden). Sehingga dapat
disimpulkan bahwa responden yang tidak membeli obat di apotek sangat
mengharapkan harga obat yang dijual apotek murah apabila dibandingkan dengan

responden yang membeli ebat di apotek.

¥1.6.5 Penilaian atau Persepsi

Penilaian responden merupakan kesan responden terhadap Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjang oleh responden yang pemah menggunakan Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang, sedangkan persepsi merupakan kesan
responden terhadap Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang oleh responden
yang tidak pernah menggunakan Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.
Dalam penelitian ini responden memberikan penilaian atau persepsi tentang
kualitas pelayanan apotek, harga obat, kelengkapan cbat, dan informasi letak

apotek.
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1. Kualitas Pelayanan Apotek

Kualitas pelayanan Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang ditihat
dari 6 hal yaitu muiu obat, kecepatan, keramahan petugas apotek, kejelasan
informasi dan lama waktu tungpgu obat oleh petugas, kenyamanan ruang tunggu,
dan keterjangkavan letak apotek. Gambaran penilaian atau persepsi tentang
kualitas pelayanan Apotek Rurnah Sakit Sit: Khodijah Sepanjang dapat dilihat
pada Tabel V.20 berikut:

Tabel V1.20 Disiribusi Penilaian atau Persepsi Responden Berdasarkan Kualitas
Pelayanan di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang Tahun

2007
Responden
No. Uraizn Membeli Tidak Mem befi Total
a_ e n e N e
! | Mun Obat
& Sangal Manjur 15 281G ] 16,70 21 231,60
b.  Manjur 37 59,80 30 8330 67 71.30
<. Tidak Manjur 1 1.90 ] 004 I 1,10
d. Sangal Tidak (] 0,00 1] 0,00 a 0,00
blanjur
Juralzh 53 10a0.00 F 1 00, O B9 16040, 0
2. | Kecepatan
a  Sangal Cepal 1 1,30 3 8,30 4 4,50
(= 1.3 menit)
b, Cepal{lf- i 310 & 1A 23 25,30
< 30 menit)
¢  Lama 24 4530 12 330 36 4044
(3 ~ 45 menit)
d. Sanpgai Lama 11 20,80 15 41,70 26 20240
(= 45 renil)
Jumlah R 10, ok M 104, 04) By 10,001
3. ! Keramahan Petugas
a.  Sangat Rameh g 15,10 4 11,10 12 13,50
b. Ramah M 64,20 24 64770 52 &3 20
¢. Tidak Ramah 9 i7.00 & 16,70 (3] 16,90
d. Sangal Tidak 2 3.80 2 5,00 q 4.5
Ramah o
Jumiak 53 104 0 36 100,00 3 1k, 000
4. | Kejelasart informas
obat dan lamma waktu
Tunggy obat
a. Sangat Jelas 22 41,40 5 13,90 28 11,50
b. lelas 25 17,20 21 58.30 46 51,70
¢, Tidak Jelas L1 9,40 1] 27,80 15 6,90
d.  Sangai Tidak 0 0.00 0 0.0 a .00
Telas o
Jumink 53 1 (W0 36 1 () ANy 50 104,00
Dilanjutkan......
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Lanjutan Tabel VI.20

Responden
No. Urainn Membeli Tidak Membeli Total
n Sa [ e o ki
3] Kenvamanan
4. Sangal Nyarpan 1 1.90 ] 2.2 9 10,10
b. MNvamean 16 67,9 1. 44,44} 52 5340
c.  Tidek Wyaman 15 2830 B 2220 23 23,80
d. Sangat Tidak I 1.9 4 11,10 5 5,60
Nyaman
Jumliah =3 100,00 k. 1,00 B9 10000
6. | Ketegangkavan
4.  Sangal Mudah 2% 54,70 13 Y Wit + 4940
b, Mudah 24 45,30 21 5830 45 .60
c.  Sulit 1] 0,00 0 0,00 Lt .00
d.__ Sangal Sulit 0 LX) 0 00K i} 0,00
Jumlah £3 100,00 36 104).0M) i) 104,00

Sumber: Data Primer dari Kuesioner 2007,

Penilaian atau persepsi responden tentang kualitas pelayanan apotek
dilithat dari 6 hal yasitu mutu obat, kecepatan, keramahan petugas apotek,
kejelasan informasi dan lama waktu tunggu obat oleh petugas, kenyamanan ruang
tunggu, dan ketepangkauan letak apotek.

Berdasarkan Tabel VI.20 dapat diketahui bahwa dari mutu obat, sebagian
besar responden yang membeli obat di apotek menilai mutu obat yang dijual di
apotek manjur yaitu sebanyak 69,80 % (37 responden), sedangkan responden
yang tidak membel; obat di apotek sebagian besar juga memiliki persepsi babwa
obat yang dijual manjur yaitu sebanyak 83,30 % (30 responrden). Selain itu,
menurut Tabel V01.20 dapat diketahui puta bahwa responden yang memiliki
penilaian bahwa mutu obat yang dijual sangat manjur lebih besar persentasenya
pada responden yang membeli obat di apotek yaitu sebanyak 2830 %
{15 responden), jika dibandingkan dengan responden yang tidak membeli obat di
apotek yang hanya sebesar 16,70 % (6 responden). Schingga dapat disimpulkan
bahwa, responden yang membeli obat di apotek lebih memiliki penilaian bahwa

mutu obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang sangat manjur jika
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dibandingkan denpan persepsi responden vang tidak membeli obat di Apotek
Rumah Sakit 8iti Khodijah Scpanjang.

Rila dilihat dari kecepatan pelayvanan apotek, sebagian besar responden
vang membell obat di apotek menilai bahwa pelayanan apotek lama vaitu
sebanyak 4330 % (24 responden) dan sebanyak 32,10 %5 (17 responden’ menilal
pelayanan apotek cepat, sedangkan responden yany tidak membeli obat di apotek.
schapian besar atau schanyak 41,70 % (15 responden) memiliki persepsi bahwa
pelayanan apotek sangat lama dan hanyva schanvak 1670 %% (6 responden)
memiliki persepsi pelavanan apotck cepat. Schingga dari data tersebut dapat
distmpulkan bahwa, responden vang membell obat di apotek lebibh memiliki
penitaian bahwa pelayanan apotek sangat cepat apabila dibandinghan dengan
puersepst responden vang fidak membeli obat di apotek.

Berdasarkun keramahan petugas apolek, responden yang membeli obat dt
apotek sebagian besar memiliki pentlaian bahwa petupas apotek ramah yaitu
sebanyak 64.20 % (34 responden). sedangkan responden yang tidak membeli obat
di apotek, schagian besar atau sebanyak 66,70 % (24 responden) jugs memiliki
persepsi bahwa petugas apotek ramah. Berdasarkan data lersebul juga. dapat
digambarkan bahwa persentase responden vang mentlal petupas apotek sangat
ramah fehih besar persentasenya pada responden vang membell obat di apotek
yaitu sehanyak 1510 % (8 responden) jika dibandingkan denpan perscpsi
responden yang tidak membeli obat di apotek yang hanya sebesar 11,10 %
(4 responden). Sehingga dapal disimputkan bahwa, responden yanp membeli obat
di apotck lebih memiliki penilaian bahbwa petugas apotek sangat ramah bila

dibandingkan dengan persepst responden yang tidak membelt obat di apotek.
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Bila dilihat dari kejelasan informasi obat dan lama waktu tunggu obat,
responden yang membeli obat di apotek sebanyak 4340 2% (23 responden)
renilai informasi mengenai obat dan waktu tunggu obat sangat jelas, sedangkan
responden vang tidak membeli obat di apotek hanya sebanyak 13,90 %
{5 responden) memiliki persepsi bahwa informasi tentang obat dan waktu mnggu
obat sangat jelas. Sehingga dapat disimputkan bahwa responden yang membehi
obat di apotek lebih memiliki penilaian bahwa kejelasan informasi obat dan [ama
waktu tunggu obat sangat jelas bila dibandingkan dengan persepsi responden
yang tidak memnbeli obat di apotek.

Bila dilihat dari kenyamanan ruang tunggu apotek, sebagian besar
responden yang membeli obat di apotek menilai ruang tungpu apotek nyaman
yaitn sebanyak 67,90 % (36 responden), sedangkan responden yang tidak
membeli obat di apotek, sebagian besar juga memiliki persepsi mang tunggu
apotek nyaman yaitu sebanvak 44,40 % (16 responden). Namun bila dilihat dan
besar persentasenya, responden yang membeli obat di apotek memiliki persentase
lebih besar apabila dibandingkan dengan responden yang tidak membeli obat di
apotek. Sehingga dapat disimpulkan bahwa, responden yang membeli obat di
apotek  lebih menilai bahwa ruang tunggu apotek sangat nyaman bila
dibandingkan dengan persepsi responden yang tidak membeli obat di apotek.

Berdasarkan keterjangkauan letak apotek, responden yvang membeli obat di
apotek sebapian besar menitai bahwa letak apotek sangat mudah untuk dijangkau
yaitu sebanyak 354,70 % (2% responden), sedangkan responden yang tidak
membeli obat di apotek sebagian besar memiliki persepsi letak apotek mudah

dijangkau yaitu secbanyak 58,30 % (21 responden). Sehingga dapat disimpulkan
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bahwa, responden yang membeli obat di apotek menilai letak apotek lebih
terjangkau bila dibandingkan dengan persepsi responden yang tidak membel: obat
di apotek.

Berdasarkan nilai dari jawaban responden pada Tabel V1.20, maka dapat
diketahui total penilaian atau persepsi responden terbadap kualitas pelayanan
Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang. Kualitas pelayanan apotek,
dibedakan menjadi 4 kategori yaitu kualitas pelayanan apotek sangat baik, baik,
tidak baik, dan sangat tidak baik. Adapun gambaran lengkap distribusinya dapat
ditihat pada Tabel IV.21 berikut:

Tabel V1.21  Distribusi Penilaian atau Persepsi Responden Berdasarkan Total
Kualitas Pelayanan Apotek di Rumah Sakit Siti Khodijah

Sepanjang Tahun 2007
Kunlliny Pelayanan Resprond+n
No. Apotek Membeli Tidak Membell Totad
n Y o a ] *a
I. | Sanpsi Baik i0 18.50 13 15,10 23 2530
2z Baik 39 73,60 15 44,40 55 61,80
3. Tidak Bafl 4 .50 7 {9,440 11 12,40
4, Sanga! Tidak Baik 0 0,00 L] 0,0 0 000
Jumlah 53 1040, (M} 36 1040, 0y &9 10000

Sumber: Data Primer dari Kuesioner 2007.

Berdasarkan Tabel V2] dapat diketahw bahwa sebagian besar respanden
yang membeli obat di apotek menilai kualitas pelayanan apotek baik yaitu
sebanyak 73,60 % (39 responden), sedangkan responden yang tidak membeli obat
di apotek sebagian besar juga memiliki persepsi bahwa kualitas pelayanan apotek
baik yaitu sebanyak 44,40 % (16 responden). Berdasarkan data pada Tabel Vi.21
dapat disimpulkan bahwa, penilaian tentang Kkualitas pelayanan apotek oleh
responden yang membeli obat di apotek lebih baik apabila dibandingkan dengan

persepsi responden yang tidak membeli obat di apotek.
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2. Harga Obat

Penilalan atau persepsi responden terhadap harga obat yang dijual &i
Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Separjang jika dibandingkan dengan
kualitasnya dikelompokkan menjad: 4 kelompok yaitu sangat sesuai, sesvat, tidak
sesuai, dan sangat tidak sesuai seperti pada Tabel V1.22 berikut:

Tabel V1.22 Distribusi Penilaian atau Persepsi Responden Tentang Harga Obat
vang Dijual di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang Tahun

2007
Responden
M. Harga Obat Memibeli Tiduk Membeli Total
n % n e [} o
1. | Sangai Sesuai 3 7,50 E 13,90 g AT
2. | Sesual _43 | 81,10 221 61,10 65 73,00
3. | Tidak Sesual 6 11,30 9 25,00 L5 16,90
4. | Sangat Tidak Sesuai 0 0,00 a Q.00 4] 0,00
Jumlab 53 1 e, Wb % 1M, O M 106,00

Sumber; Dat: Pritner dari Kuesioner 2007,

Pada Tabel V1.22 dapat diketahui bahwa, responden yang membeli obat di
apoigk sebanyak 81,10 % (43 responden) memiliki penilaian babwa harga obat
yang dijual sesuai dengan kualitasnya dan sebanyak 11,30 % (6 responden)
memiliki penilaian bahwa harga obat yang dijual tidak sesuai dengan kualitasnya.
Bagi respenden yang tidak membeli obat di apotek, sebanyak 61,10 %
(22 responden} memiliki persepsi harga obat yang dijual sesuai dengan
kualitasnya dan sebanyak 25,60 % (9 responden) memiliki persepsi bahwa harga
obat yang dijuai di apotek tidak sesuai dengan kualitasya. Berdasarkan data
tersebut dapat disimpulkan bahwa, responden yang membeli obat di apotek lebih
memniliki penilaian bahwa harga obat yang dijual di Apotek Rumah Sakit Siti
Rhodijab Sepanjang sangat sesuai dengan kualitasnya apabila dibandingkan
dengan persepsi responden yang tidak membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti

Khodijah Sepanjang.
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). Kelengkapan Ohbat

Penilaian atau persepsi responden terhadap kelengkapan vang dijual di
Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang dibagi menjadi 4 kelompok yaitu
sangat lengkap, lengkap, tidak lengkap, dan sangat tidak lengkap. Adapun
gambaran lengkap distribusinya dapat dilihat pada Tabel V.23 berikut:

Tabel V1.23 Distribusi Penilaian atau Persepsi Responden Tentang Kelengkapan
Obat yang Dijual di Apotek Rumah Sekit Siti Khodijah Sepamjang

Tahun 2007
Respoaiden |
Mo Kelengkapan Membetl TFidak Membeli Total
Qbat n 0 n e o S
I. { Sangal Lengkap 15 2830 5 13,90 20 12,50
2. | Lengkap 32 &0,40 20 5560 52 SEAL
3. | Tidak Lengkap (1] 11,30 11 30,60 17 1910
4. | Sangal Trak 1] XL 1] 0,00 0 0,00
Lenghap
Jumizh 53 100,080 36 100,50 a9 1 D AN

Sumber: Data Primer dari Kvesioner 2007.

Berdasarkan Tabel V1,23 dzpat diketahui bahwa, sebagian besar responden
yang membeli obat di apotek, sebanyak atau 60,40 % (32 responden) menilai obat
di apotek lengkap dan sebanyak 28,30 % (15 responden) menilai obat di apotek
sangat lengkap. Responden yang tidak membeli obat di apotek, scbagian besar
atau sebanyak 55,60 % {20 responden) memiliki persepsi obat yang dijual apotek
lengkap dan sebanyak 13,90 % (5 responden} memiliki persepsi obat yang dijual
apotek sangat lengkap. Schingga berdasarkan data tersebut dapat disimpulkan
bahwa, responden yang membeli obat di apotek lebih memiliki penifaian bahwa
obat yang dijual di Apotek Rumnah Sakit Siti Khodijab Sepanjang sangat lengkap
apabila dibandingkan dengan persepsi responden yang tidak membeli obat di

Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.
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4. Informasi Letak Apotek

Penilaian ataun persepsi responden terhadap kejelasan informasi letak
Apotek Rumah Sekit Siti Khodijah Sepamjapg dikelompokkan menjadi 4
kelompok yaitu sangat jelas, jelas, tidak jelas, dan sangat tidak jefas seperti pada
Tabel V1.24 berikut;

Tabel V1.24  Distribusi Penilaian atau Persepsi Responden Tentang Informasi
Letak Apotek oleh Petugas Apotek di Apotek Rumah Sakit Siti

Khedijah Sepanjang Tahun 2067
]_ Respamden
Ma. Informasi Eetak Membeli Tidak Membell TFoial
A potek fn ) n b n Ya
I. | Sengst Jelss 0 0,00 D 0.00 0 0,00
2. | lelas 1 13,20 4 .00 7 150
3. | Tidak Jelas T3 86,30 36 1 100,00 %) 92,10
[ "4, 1 Sangat Tidak Jols 0 0.00 0 0.00 b 0.0
Jumlah 13 104,00 k] LM}, o 104G, 00

Sumber: Data Primer dari Kuesioner 2007,

Berdasarkan Tabel V1.24 dapat diketahui bahwa, responden yang membeli
ohat di apotek sebanyak 86,80 % {46 responden) menitai informasi letak apotek
tidak jelas dan sebanyak 13,20 % (7 responden) menilai informasi letak apotek
jelas. Bagi responden vang tidak membeli obat di apotek, seluruhnya atau
sebanyak 100,00 % (36 responden) memiliki persepsi bahwa informasi letak
apotek tidak jelas. Sehingga dapat disimpulkan bahwa, responden yang membeli
obat di apotek lebth memiliki penilaian bahwa informasi letak apotek sangat jelas
apabila dibandingkan dengan petsepsi responden yang tidak membeli obat di
apotek.

Setelah dilakukan penilaian terhadap variabel kualitas pelayanan apotek,
harga obat, kelengkapan obat, dan informasi letak apotek maka dapat diketahui
total penilaian atau persepsi responden tentang Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah

Sepanjang, Penilaian atau persepsi dibedakan menjadi 4 kategori yaity, penilaian
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atay persepsi sangat baik, baik, tidak baik, dan sangat tidak baik. Adapun
gambaran lengkap distribusinya dapat dilihat pada Tabel V1.25 berikut:

Tabel V125 Distribusi Total Penilaian atau Persepsi Responden di Apoiek
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2007

Fenilaian Responden
Mo, atau Membeli Tidak Membeli Todal
| Persepi B % n % n %
1. | Sanpat Baik o 17.00 3 §.30 12 13,50 |
2. | Baik 39 73,60 28 77,80 &7 7530
3. | Tidak Baik 5 9.40 3 13,90 1) 11,20
4. | Sungat Tidak Baik 1] 0,00 a LRL) { 0,00
Jumlsh 53 10u1, Mk 36 10,00 b3 100

Sumber: Data Primer dari Kuesioner 2007,

Berdasarkan Tabel VI.25 dapat diketahni bahwa, responden yang membeli
obat di apotek sebagian besar atau sebanyak 73,60 (39 responden} memiliki
penilaian baik fentang Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang dan
sebanyak 17,00 % {% responden) memiliki penilaian sangat baik tentang Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang. Responden yang tidak membeli obat di
apolek, schagian besar atau sebanvak 77,80 % (28 responden} memiliki persepsi
baik tentang Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang dan sebanyak 8,30 %
(3 responden) memiliki persepsi sangat baik tentang Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang. Sechingga dapat disimpulkan bahwa, penilaian responden
yang membeli cobat di apotek lebih baik apabila dibandingkan dengan persepsi

responden yang tidak membeli obat di apotek.

¥1.7 Proses Pengambilan Keputusan Pembelian

Proses pengambilan keputasan pembelian merupakan proses responden
dalam membuat keputusan untuk membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang. Proses pengambilan keputusan pembelian ini meliputi

pengenalan kebutvhan, pencarian informasi, dan evaluasi altemnatif.
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V1.7.1 Pengenalan Kebutuhan

Pengenalan kebutuhan merupakan fahap awal proses pengambilan
keputusan pembelian responden dimana responden  menyadari  tentang
kebutuhannya terhadap Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.
Pengenalan kebutuhan ini, didasarkan pada nila: dari jawaban 3 pertanyaan pada
Tabel V1.26. Gambaran lengkap distribusinya adalah sebagai berikut berikut:

Tabel VI1.26 Distribusi Responden Berdasarkan Pengenalan Kebutuhan di Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2007

Respomden
Mo Uraian Membeli Tidak Memibeli Todal
n Y n % n e
1. | Kebutuhen Besponden
utihuk Membeli Obag
defigan Segema
a Membutuhkan 53 106, 00 6 130,00 ie L 1R
b. Tidak a 4,00 Q 0,00 )] 004
Membutuhkan
Jumish 53 100,00 36 100,00 §9 100,00
2. { Tempat Responden
Membeti obat
a, Apotek 53 {40,060 is 160,06 i 100,00
b, Warung Obat 4] 0,00 4] 000 0 0,00
Jumbah 53 10,00 3 L0000 a8 104004
3 | Kchuhan
Responden Terhadap
Apolek RESK
a.  Membutuhikan 53 140,00 25 88,90 T8 8760
b, Tidak ] 0,00 11 1L10 11 1240
Membutuhkan
Jumlsh %3 1M}, 000 M FiH), 0 5] 1 00,04

Sumber: Data Primer dari Kuesicner 2007,

Berdasarkan Tabel V.26 dapat diketahui bahwa, responden yang membeli
obat di apotek, seluruhnya atau sebanyak 100,00 % (53 responden) menyatakan
membutuhkan membel: obat dengan segera dan responden yang tidak membeli
cbat di apotek sebanyak 100,00 % (36 responden) juga menyatakan membutuhkan
membeli obat dengan segera.

Sebanyak 100,00 % (53 responden) responden yang membeli obat,

memjawab tempat membeli obat adalzh di apotek, sedangkan responden yang
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tidak membeli obat sebanyak 100,00 % (36 responden), juga menjawab tempat
membeli obat adalah di apotek.

Berdasarkan kebutuhan responden terhadap Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang, scbanyak 100,00 % (53 responden) responden yang menbeli
obat di apotek menjawab membutuhkan Apotek Rumazh Sekit Siti Khodijah
Sepanjang, sedangkan responden yang tidak membeli obat di apotek, sebanyak
£8,90 % (25 responden) tnenyatakan membutihkan Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanfang dan sebanyak 11,10 % (11 responden) menyatakan tidak
membutuhkan Apotek Rumah Sakit Siti Khedijah Sepanjang. Sechingga dapat
distmpulkan bahwa, responden yang membeli obat di apotek [ebih membuhkan
Apotek Rumah 5akit 5iti Khodijah Sepanjang bila dibandingkan dengan
responden yang tidak membeli obat di apotek.

Berdasarkan nilai dari jawaban pertanyaan pada Tabel VI.26 maka dapat
diketahui total pengenalan kebutuhan responden terhadap Apotek Rumah Sakit
Siti Khodijah Sepanjang. Pengenalan kebutuhan ini, dibagi menjadi 4 kelompok
yaitu pengenalan kebutuban sangat baik, pengenalan kebutuhan baik, pengenalan
kebutuhan tidak baik, dan pengenalan kebutuhan sangat tidak baik. Adapun
gambaran lengkap distribusinya dapat dilihat pada Tabel V1.27 berikut:

Tabel V1.27 Distribusi Total Pengenalan Kebutuhan Responden di Apotek
Eumah 5akit Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2007

Reaponden
No. Peagenalan Membeli Tudek Membeli Total
Kebotuban n Ya n Y ) e
l. | Sangat Baik LK [LLeALL 25 B§.50 78 8760
2. | Baik a (.00 11 11,10 11 12 440
3.1 Tidak Baik ) 4,00 a 4,00 { 0,00
4. | Sangm Tiduk Baik a 0,00 a .00 & 2,00
Jumlxh 3 1.0o0 ANF ) 100100 5 100,080

Sumber: Data Primer dari Kuesioper 2007,

Skripsi Pengaruh Karakteristik Pasien Dan Proses Pengambilan Keputusan ... Anita Damayanti Hafid



126

ADLN Perpustakaan Universitas Airlangga

Dari Tabel ¥1.27 dapat diketahui bahwa, responden yang membeli obat di
apotek, selumhnya atau sebanyak 160,00 % (53 responden) memiliki pengenalan
kebutuhan sangat baik. Namun bagi responden yang tidak membeli obat di apotek,
sebanyak 88,90 % (25 responden) memiliki pengenalan kebutuhan sangat baik
dan sebanyak 11,19 % (i1 responden} memiliki pengenalan kebutuhan baik,
Sehingga dapat disimpulkan bahwa, pengenalan kebutuban responden yang
merabeli obat di apotek lebih baik apabila dibandingkan dengan pengenalan

kebutuhan responden yang tidak membeli obat di apotek.

VL7.2 Pencarian Informasi

Pencarian Informasi merspakan tahap kedua setelah pengenalan
kebutuhan. Pada tahap ini resporden berusaha mendapatkan informast yang
bethubungan dengan Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang, Namun tidak
menuiup kemangkinan responden sama sekali tidak aktif mencari informasi
tersebut. Keaktifan responden mencari informasi tentang Apotek Rumah Sakit Sit
Khodijah Sepanjang dapat dilihat pada Tabel VI1.28 berikut:

Tabel V1.28 Distribusi Resporxien Berdasarkan Pencarian Informasi di Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2007

Responden
No. Uraian Membeli Tidak Mem beli Tatal
B e n Y N Y
iz Foeaktifan Responden
Mencun Informast
fentang Apotek
a. Ya 5 &40 2 5,60 7 1.90
b.  Tidak 48 K160 34 2440 #2 92,10
Jumkzh £3 10,00 36 1043,4} iz 1004
b Keaklifan Mencan
Informasi entang
Apotek RESK
2 Ya b 940 2 360 7 7,90
h.  Tidak 48 5,60 34 94,40 i G210
Jumish 5 100,00 36 100,00 oyl 100,00
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Lanjutan Tabel V.28

R nden
Mo, Urainm Membeli Tdak Membeli Total
n o n % N %

2. | Alasan Tidak
Mencan nformasi
a.  Malas ig 79,20 2 61.80 bt T2
b. Merasa Tidak & 125G 10 2040 16 19,50
Ferlu Mencart
informasi
c. Hudah Ada yvang 4 £.30 3 £80 7 8,50
Memberi
Informasi
Juoslah 48 100,50 34 10,04} 2 100,00
3 Care Reponden
Mencari Informazi
4. Bedanya & 0.0 o 0,00 a 0.00
kepada
DokierPerawat’
Paramedis
Lainnya
b. Bertamya b 100 G0 2 100,00 7 100,00
kepedda
o] wamgn
Teman!
TetanggaRekan
Kerja
¢ Mencan 0 0,00 1] 0,08 a 1,00
PBrosus/Eeaflel
Jamlab ) £ DG, D F] 106,00 7 160,00
4. | Jenis Informasi yang
Dibutuhkan
&  Harga Obal 4 5000 2 150,00 ] RS0
Mutu Obat, dan
Kclenghapan
Obat
b. Harga Chat, | 20,00 1] 0.0 I 14,30
Mutu Obet, dan
Keonpaitan
Pelgyanan
Jumiah 5 00,00 2 10,00 T 100 My
Sumber: Drata Primer dari Kuesicner 2007,

Berdasarkan Tabel ¥V1.28 dapat diketahui bahwa, sebagian besar responden
yang membeli obat di apotek sebanyak 90,60 % (48 responden) tidak akiif
mencan informasi tentang apotek maupun Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang, sedangkan responden yang tidak membeli obat di apotek, sebagian
besar atan sebanyak 94,40 % (34 responden) juga tidak aktif mencan informnas)
tentang apotek maupun Apotek Rumeh Sakit Siti Khodijah Sepanjang.

Berdasarkan alasan respenden yang membeti obat di apotek, responden

tidak aktif mencari informast tentang Apotek Rumsh Sakit Siti Khodijah
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Sepanjang karena beralasan malas, yaitu sebanyak 79,20 % (38 responden),
sebanyak 12,50 % {6 responden) beralasan merasa tidak perlu mencant informasi,
dan sebanyak 8,30 % {4 responden) beralasan sudah ada yang mernbeni informasi
tentang apotek. Bagi responden yang tidak membeli obat di apotek, sebanyak
61,80 % (2] responden) beralasan tidak mencari informasi tentang apotek karena
alasan malas, sebanyak 29,40 % (10 responden} beralasan merasa tidak perlu
mencari informasi, dan sebanyak 8,80 % (3 responden) beralasan sudah ada yang
memberi informasi tentanpg apotek. Sechingga dapat disimpulkan bahwa,
responden yang membeli obat di apotek cenderung malas mencari informasi
ientang Apotek Rumah Sakit 8iti Khodijah Sepanjang apabila dibandingkan
dengan responden yang tidak membeli obat di apotek.

Berdasarkan cara responden mencari informasi, responden yang membeli
obat di apotek seluruhnya atau sebanyak 100,00 % (5 responden) mencari
informasi tentang Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang dengan cara
bertanya kepada keluarga atau ternan atau tetangga atau rekan ketja, sedangkan
responden yang tidak membeli obat di apotek, juga sebanyak 100,00 %
(2 respenden) mencari informasi tentang Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang dengan cara bertanya kepada keluarga atau teman atau tetangga atau
rekan kerja. Sehingga dapat disitnpulkan bahwa, tidak ada perbedaan cara mencari
informasi antara responder: yang membeli obat di apotek dengan responden yang
tidak membeli obat di apotek.

Jenis informasi terbanyak yang dibutuhkan responden yang membeli obat
di apotek adalah informasi tentang harga obat, mutu obat, dan kelengkapan obat

yaitu sebanyak 80,00 % (5 responden} dan sebanyak 20,00 % {1l responden)}
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membutuhkan informasi tentang harga obat, mutu obat, dan kecepatan pelayanan.
Bagi responden yang fidak membeli obat di apotek, seluruhnya atau sebanyak
100,00 % (2 responden) membutuhkan informasi tentang harga obat, mutu obat,
dan kelengkapan obat. Sehingga dapat disimpulkan bahwa, informasi tentang
harga obat, mutu obat, dan kelengkapan obat yang dijual di apotek sangat
dibutuhkan oleh respenden yang membeli obat di apotek maupun responden yang
tidak membeli obat di apotek.

Setelah dilakukan penilaian terhadap jawaban pertanyaan pada Tabel
V1.28 maka dapat diketahui total pencarian informasi responden tentang Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang. Total pencarian informasi ini dibagi
menjadi 4 kelompok yaitu pencarian informast sangat baik, pencarian informasi
baik, pencanan informasi tidak baik, dan pencarian informasi sangat tidak baik.
Adapun gambaran lengkap distribusinya dapat dilihat pada Tabel Vi.29 benkut:

Tabel ¥1.29 Distribusi Total Pencarian Informasi Responden di Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2007

Responden
Na. | Peocarian lnformasi Membeli Tidak Membeli Fotal
n e n %o ]
I Sangm Bark 5 440 2 5,60 7 T.50
2. Bajk 0 0,00 0 {,[H} Lt 0,00
3. Tigdak Daik 48 G 40 34 4,410 82 92,10
4, Sangat Tidak Baik ] 0,0 0 LALL { 0
— Jumlsh 52 100,00 k] 104,00 ixd L]
Sumber: Data Frimer dari Kuesioner 2007,

Tabel VI.29 memberi gambaran bahwa, responden yang tnembeli obat di

apotek sebagian besar atau sebanyak 90,60 % (48 responden) memiliki pencarian
informas tidak baik, sedangkan responden yvang tidak membeli obat di apotek
sebagian besar atau sebanyak 94,40 % (34 responden} memiliki pencarian
informasi tidak baik juga. Sehingga dapat disimpulkan bahwa, antara responden

yang membeli obat di apotek maupun responden yang tidak membeli obat di
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apotek, keduanya memiliki pencarian informasi tidak baik terhadap Apotek

Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.

¥1.7.3 Evaluasi Alternatif

Tahap ketiga dalam proses pengambilan keputusan pembelian adalah

evaluasi altematif. Evaluasi alternatif merupakan tahap dimana responden

membandingkan Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang dengan beberapa

alternatif apotek lain. Datam menggali evaluasi atematif responden, digunakan 3

pertanyaan. Gambaran distsibusi jawaban pertanyaan tersebut dapat ditihat pada

Tabel VI1.30 berikut:

Tabel VI.30 Distrtbusi Responden Berdasarkan Evaluasi Alternatif di Apotek

Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2007

Lrainm

Reapnaden

Miembeli

Tidak Membali

Totsl

%

%

Evaluasi responden
dengan
membandingkan
apotek RSSK dengan
apotek di luar Apotek
RSSK

a VYa

b Tidak

14
g

26,40
73.60

20

55,60
44,40

34 3820}
53 &1.80

Jurnfah

100,00

100,00

89 104 04

Pemikiran responden
tentang man st
membeli obal di
Apotek RS5K
dibandingkan apotek
lain

a  Ya

b. _Tidak

I
42

X).50
79,20

14
2

38,90
61,10

28,10
71,90

Jumish

100,00

100,04

Bxu

10,00

Pertimbangan
respanden aken
kelebihan dan
kekurangan membeli
ohat di Apotek RSSK
dibandingkan
dengan apoick lain

a Ya

b, Tidak

12
41

2260
7740

16
20

44,41
560

28 3150
] 68,50

Jumi|zh

53

H00.60

100,00

Sumber: Data Primer dari Kuesioner 2007,
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Berdasarkan Tabel V1.30 dapat diketahui bahwa, responden yang membeli
obat di apotek, sebanyak 73,60 %% (39 responden) tidak membandingkan Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang dengan apotek lain. Namun sebanyak
26,40 % (14 responden) membandingkan Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang dengan apotek lain. Responden yang tidak membeli obat di apotek,
sehanyak 55,60 % (20 responden) membandingkan Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang dengan apotek [ain, dan sebanyak 44,40 9%
(16 responden) tidak membandingkan Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang dengan apotek lain. Schingge dapat disimpulkan bahwa, responden
yang tidak membeli obat di apotek lebih membandingkan Apotek Rumah Sakit
Siti Khodijah Sepanjang dengan apotek lain bila dibandingkan dengan responden
yang membeli obat di apotek.

Berdasarkan pemikiran responden ientang manfaat membeli obat di
Apotek Rumak Sakit Sii Khodijah Sepanjang apabila dibandingkan dengan
apotek lain, responden yang membeli obat di apotek sebanyak 79,20 %
{42 responden) tidak mernikirkan manfaat membeli obat di Apotek Rumah Sakit
Siti Khodijah Sepanjang apabila dibandingkan dengan apotek lain dan sebanyak
20,80 % (11 respomden) memikirkan manfaat membehi obat di Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjang apabila dibandingkan denpan apotek iain.
Responden yang tidak membeli obat di apotek, sebanyak 61,10 % (22 responden)
tidak memikirkan manfaat membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodjjah
Sepanjang apabila dibandingkan dengan apotek lain dan sebanyak 38,90 %
(14 responden) memikirkan manfaat membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti

Khodtjah S¢panjang apabila dibandingkan dengan apotek lain. Sehingga dapat
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disimpulkan bahwa, responden yang iidak membeli obat di apotek lebih
memikirkan manfaal membelt obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepaniang apabila dibandingkan dengan apotek lain jika dibandingkan dengan
responden yang membeli obat di apotek.

Responden yang membeli obat di apotek, sebanyak 77,40 %
(41 responden) tidak mempertimbangkan kelebihan dan kekurangan membeli
obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang apabila dibandingkan
dengan apotek lain, sedangkan responden yang tidak membeli obat di apotek
sebanyak 55,60 % (20 responden) juga tidak mempertimbangkan ketebihan dan
kekurangar membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepamang
apabila dibandingkan dengan apotek lain. Namun pada Tabel VI.30 juga dapat
dilihat bahwa, responden yang mempertimbangkan kelebihan dan kekurangan
membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang apabila
dibandingkan dengan apotek lain persentasenya lehih besar terdapat pada
responden yang tidak membeli obat di apotek, yaitu sebanyak 4440 %
(16 responden), sedangkan responden yang membeli obat di apotek hanya
sebesar 22,60 % (12 responden). Sehingga dapat disimpulkan bahwa, responden
yang tidak membeli obat di apotek lebih mempertimbangkan kelebihan dan
kekurangan membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang
apabila dibandingkan dengan apotek lain dibandingkan dengan responden yang
membeli obat di apotek.

Berdasarkan nilai dari jawaban pertanyaan pada Tabel VI.30 maka dapat
diketahui total evaluasi alternatif responden tentang Apotek Rumah Sakit Siri

Khodijah Sepanjang, Evaluasi altematif ini, dibagi menjadi 4 kategori vaitu
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evaluasi altematif sangat baik, evaluasi alternatif baik, ¢valuasi alternatif tidak
baik, dan evaluasi alternatif sangat tidak baik. Adapun gambaran lengkap
distribusinya dapat dilihat pada Tabel IV.31 berikut:

Tabel V1.31 Distribusi Total Evaluasi Alternatif Responden di Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2007

L E;e:Eq_nd En '|
No, Evalyasi Alternatif Membeli Tidak Membeli Tatal
n e n Ya n %
. | Sungul Baik 8 15,10 3 13,90 13 14,64}
2 Raik i 5,70 13 36,10 th 1800}
3| Tidak Baik 7 13,20 g 25,00 16 1800
4. | Sangat Tidak Baik 5 &6 00 9 25 0 44 49,40
Junilak 3 100 W) 36 101,00 0 100,00 ]

Sumber: Data Primer dari Kuesioner 2007

Berdasarkan Tabel V1,31 dapat diketahui bahwa responden yang membeli
obat di apotek sebapian besar atay sebanyak 66,00 % (35 responden) memilik:
evaluasi alternatif sangat tidak baik, scdangkan responden yang tidak membeli
obat di apotek sebagian besar memiliki evaluast alternatif baitk yaitu sebanyak
36,10 % (12 responden). Schingga dapat disimpuikan bahws, responden yang
tidak membeli obat di apotek memiliki evaluasi altematif lebih baik apabila

dibandingkar dengan responden yang membeli obat di apotek.

VL8 Tabulasi Silang sntara Pengenalan Kebutuhan dan Pencarian Informasi
Tabulasi silang antara pengenalan kebutuhan dan pencarian informasi dari
responden yang membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang

dapat dilihat pada Tabel V1.32 berikut:
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Tabel V132 Tabulasi Silang antara Pengenalan Kebutuhan dan Pencarian
Informasi Responden yang Membeli Obat di Apotek Rwmnah Sakit
Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2007

Pengenalan Kebutuhan
Sunpat Balk Tidak Balk Saugst Tatal
Responden Membeli Obst Baik Tidzk Baik
di Apotek n n " " o
(%} (%) (%) (%) (%)
= Sangat ] hJ 1] ¥ ] 5
E Baik (%a) {2.40) {0,040 {0.00) (0,00} (Sl
& Baik [ 0 o i 0 1]
= (%) 10.00) (0,90 {0.00) (0.00) (0,00}
= Tidak a 45 0 0 0 48
£ Baik ke 190,60} {0.00) 0,00} £0,00) (90.50)
E Sangat n g 0 d 0 0
& Tidak (%) {0.00) (0.0 10,000 {0.00) (0,00
Haik
Juminh n 53 0 L1} o 53
%) {100,00) (0,00} A0.00) _{0,00) (100,00)

Sumber: Data Primer dari Kuesioner 2007.

Berdasarkan Tabel V1.32 dapat diketahui bahwa, responden yang membeli

cbat di apotek yang memiliki pengenalan kebutuhan sangat baik ada sebanyak 53

responden. Dari 53 responden tersebut sebanyak 9,40 % {5 responden) mermniliki

pencanan informasi sangat baik dan yang memiliki pencarnian informasi tidak baik

sebanyak 90,60 % (48 responden).

Tabulas: silang antara pengenatan kebutuhan dan pencarian informasi dari

responden yang tidak membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah

Sepanjang dapat dilihat pada Tabe! V1.33 berikut:
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Tabel V133 Tabulasi Silang aniara Pengenalan Kebutuhan dan Pencanan
Informasi Responden yang Tidak Membeli Obat di Apotek Rumah

Sakit Siti Khodijah Sepanjang Tahun 2007

Peagenalan Kebutuhan
Reaponden Tidak Samgat Baik Tiduk Baik Sangat Total
Membeli Obat di Apotek Baik o Tidak Baik
1] ] n 1] n
(%) (%) (%) (%) (%)
— Sangat [ | 1 0 ] 2
] Baik (%) {4,00) 19 10) (0,00} 40,007 {5.580)
B Bmik n 0 0 0 0 0
i (%) (0.00) (6,00} (0.00) (0,00} (0,00}
- Tidak n 24 1 0 ] Y]
< Baik (%) (96,0401 150,90} (0.0 (0,00} {H40)
E Sanpat n 0 i} 0 it 0
5 1;.1;:: (%) (0.00) {£,00) (0,00} (0,00) {0,00)
il
Jumlak n 25 11 Iy 0 3%
%4} (106,001 (160.04) (0,04} (0,06} (100,00}

Sumber: Data Primer dari Kuesioner 2067,

Berdasarkan Tabel VI.33 dapat diketahui bahwa dari 36 responden yang
tidak membeli obat di apotek, sebanyak 25 responden memiliki pengenalan
kebutuhan sangat baik dan 11 responden memiliki pengenaian kebutuhan baik.
Dari 235 responden yang memiliki pengenatan kebutuhan sangat baik, sebanyak
4,00 % (1 responden) memiliki pencarian informasi sangat baik dan sebanyak
06,4 % (24 responden) memiliki pencarian informasi tidak baik. Kemudian dari
11 responden vang memiliki pengenzlan kebutuhan baik sehanyak 9,10 %
(1 responden) meruliki pencarian informasi sangat baik dan sebanyak 90,90 %

{10 responden) memiliki pencarian informasi tidak baik,

¥1.9 Tabulasi Silang antara Pencarian Informasi dan Evaluasi Alternatif
Tabulasi silang antara pencarian informasi dan evaluasi altematif dari
responden yang membeli obat di Apotek Rumnah Sakit Siti Khodijah Sepanjang

dapat dilihat pada Tabel VI.34 berikut:
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Tabel VI.34 Tabulasi Silang antara Pencarian Informasi dan Evaluasi Altematif
Responden yang Membeli Obat di Apotek Rumah Sakit Siti

Khodijah Sepanjang Tahun 2007
Feocarian loformasi
Responden Membeli Obat Samgat Baik Tidak Baik Sangat Total
di Apotek Baik Tidak Haik
n n 1 n n
(%) (%) (%) (%] (e}
- Sangat n o ] S a a
- Baik {%) (0,003 {0,003 (167 10,007 {E5,10)
a Baik n 2 0 | a 3
= {%a) P00 Q00 7 (i L0 15,70
= [ Tidsk a 3 0 i 4 0 E]
§ | Baik | (%) 160,00) 1£.00) (8.30) (0.00) (13.20)
= [ Sangat n 0 0 35 I s
& Tidak {%a} (0007} {G,00) (725900 {8.00) {66.,00)
Baik
Jumish [ . L] 48 a 53
%% (100,00) 10,00} (100.00) {0,00)} {100,066}

Sumber: Data Primer dari Kuesioner 2007,

Berdasarkan Tabel VI.34 dapat diketahui bahwa dari 53 responden yang
membeli obat di apotek, sebanyak 5 responder memiliki pencarian informasi
sangat baik dan sebanyak 48 responden memiliki pencarian informasi tidak baik.
Dari 5 responden yaog memiliki pencarian informasi sangat baik sebanyak
66,00 % (3 responden) memiliki evaluasi alternatif tidak baik dan sebanyak
40,06 % (2 responden) memiliki evaluasi alternatif baik. Dari 48 responden yang
memiliki pencarian informas: tidak baik, sebanyak 72,90 % (35 responden)
memiliki evaluasi altematif sangat tidak baik, sebanyak 16,70 % (8 responden)
meimniliki evaluasi altemnatif sangat baik, sebanyak 8,30 % (4 responden) memiliki
evaluasi alternatif tidak baik dan sebapyak 2,10 % (1 responden) memiliki

evaluasi alternatif baik.
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Tabulasi silang antara pencarian informas? dan evaluasi alternatif dari

responden yarg tidak membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah

Sepanjang dapat dilihat pada Tabel V1.35 berikut:

Tabe! VI1.35 Tabulasi Silang antara Pencarian Informasi dan Evaluas: Altemnatif
Responden yang Tidak Membeli Obat di Apotek Rumah Sakit Sisi

Khodijah Sepanjang Tahun 2067
Pencariah Informasi !
Responden Tidak Sangat Bsik Tidak Baik Sangat Totad
Membeli Obat di Apotek Balk Tidak Baik
n n it n n
. (%) %) (%) %) (%)
Sangat t [ 0 4 it £
f'i.‘ Baik (%) {5004} WO ] (11,80) {0.00) {13,90)
£ Baik n o G ! 13 i 13
- (%) (0,00 101,00) 5 {38,200 {.00) {36,19)
= Tldak ™ o 0 9 o 9
- Paik {%) {0.00) {03,00) {26.50) 10,00 {2500}
= Sangat [ 1 a 8 i 9
& [ Tidnk % {50.00} (0,00 (23.50} {0,00) (25.00)
Baik i
Jumlah i 2 0 ] 34 0 36
(%l (100,00 £0,00) (1 60,00) 10,00 (100,00)

Sumber: Data Primer dari Kuesioner 2047,

Berdasarkan Tabel V1.35 dari 36 responden yang tidak membeli obat di
apotek, sebanyak 2 responden memiliki pencarian informasi sangat baik dan 34
responden memiliki pencarian informasi tidak baik. Dari 2 responden yang
memiliki pencanian informasi sangat batk, sebanyak 50,00 % (] responden)
memiliki evaluasi alternatit’ sangat baik dan scbanyak 50,00 % (1 responden}
memiliki evaluasi alternatif sangat tidak baik. Kemudian darci 34 responden yang
memiliki pencarian informasi tidak baik, sebanyzk 3820 % (13 responden)
gvaluasi aiternatifnya baik, sebanyak 26,50 % {9 responden) memiliki evalueasi
alternatif tidak baik, sebanyak 23,50 % {8 responden) memiliki evaluasi alternatif
sangat tidak baik, dan sebanyak 11,80 % (4 responden) memiliki evaluvasi

alternatif sangat baik.
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VL1 Rekapitulasi Hasil Penelitian
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Pada Tabel V136 berikut, akan diampilkan distribusi karakteristik

individu, karakteristik sosial, karakteristik psikologis, dan proses keputusan

pembelian sebagian besar responden yang membeli obat maupun tidak membeli

obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijak Sepamang.

Tabel V1.36 Rekapitulasi Hastl Penetitian di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah

Skripsi

Pengaruh Karakteristik Pasien Dan Proses Pengambilan Keputusan ...

Sepanjang Tabun 2007
Respoaden
Na. Varizhel Membeli Tidak Membeli
Jawahan n Jawahan n
Terhanyak [%a) Terbanyak {%a)
l. ' Karakteriztik Individu
Responden:
a.  Umur 25 — 2% talum I5 15— 19 tahun &
(28,30} (2220}
b, Jemis Kelamin Peremnpusn 28 Perempuan 21
(52.80) (5B}
¢ Tingkal ShiA ater sederajat 29 SMA uatau sederajal 26
Pendidikan {5470} {72.20)
d.  Pekerjaan Pegawai Swasta L5 ltu Rumah Tangga 14
12830} {3800}
¢ Tinghal Rp. 1.500.000 28 Rp. 1 .00G.000 22
Pendapaian - (52,80 - {5114}
Rp- 200000 <Rp. 1. 50000
2. | Karakteristik Sosial
Respondemn
a Siatus Perkawinan | Menikah kb Menikah a7
£73.60) (75,00}
b. Kelompok Acvan | Diri sendir ig Diri sendiri kb
T (86, 10}
c.  Pengambil Diri sendirt 37 Edini sendini 4
Keputusan {6980 (66.70)
3. | Karaktcristik Psikologis
Responden
a Molivasi Sangat Tingg n Rendah 20
62,30} (55.60)
h. Tingkat Sange1 Tinggi 53 Sangat Tinggf 6
Pengetahuan { 14¢1.00) (104,00)
¢. FPengalaman Sangat Haik 50 Sangat Baik 20
(84,30) (74,10)
d. Harapan
1) Terhadap Pelayanan Apobek 36 Pelayanan Apotek 30
Pelayenan Cepat (67,90} Cepat {83.30)
Apotek
2) Terhadap Obat | Harga Chat Mursh L | Harga Qb Murgh 9
yang Dejual (45,30) (8060}
di Apotek
¢.  Penilelan atau Baik k) Beik 28
Persepss (7160 (77.80)
Dilanjutkan........
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Lanjutan Tabel VI.36

Responden
Na. Variabel Membeli Tidak Membeli
Jawaban o Juwaban n
Terbanyvak (%) Terbanysk (%)
4. Proses Pengambilan
Kepulusan Pembelian
Responden
a  Pengenalan Sangat Baik 53 Sangar Baik 25
Kebutuhan (100,00 (88,90
k. Pencarian Tidak Baik LE Tidak Baik 4
Informasi (0,607 (94,40)
<. Evaloasi Altemnatif | Sangat Tidak Haik is Baik 13
(66000 (36111

Sumber- Data Primer dari &pestoner 2007,

Berdasarkan Tabel V1.36 dapat diketabui bahwa, antara responden yang
membeli obat di apotek maupun responden yang tidak membeli obat di apotek
memiliki karakteriktik individu yang berbeda. Pada responden yang membeti obat
di apotek sebagian besar terdini dan kelempok umur 25 - 29 tabun, memiliki
pekerjaan sebagai pepawal swasta dart memiliki tingkat pendapatan berkisar
Rp. 1.500.000,00 — Rp. 2.000.000,00, sedangkan responden yang tidak membeli
obat di apotek, sebagian besar terdiri dart kelompok wnur 35 — 39 tabun, memiliki
pekerjaan sebagai ibu mamah tangga dan memiliki tingkat pendapatan berkisar
Rp. 1.000.000,00 - < Rp. 1.500.000,00. Selain perbedaan diatas, responden yang
membeli obat di apotek maupun tidak membel: obat di apotek memiiiki kesamaan
dalam jenis kelamin dan tingkat pendidikan, dimana sebagian besar responden
memiliki jenis kelamin perempuan dan tingkat pendidikan SMA atau sederajat.

Berdasarkan distribusi karakteristik sosial responden yang terdini dari
status perkawinan, kelompok acuan, dan pengambil keputusan, sebagian besar
responden yang membeli maupun tidak membeli cbat di apotek memiliki status
menikah, kelompok acuan responden adalah diri sendin, dan pengambil keputusan

untuk membeli obat atau tidak membeli obat di apotek juga adalah din sendini.
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Berdasarkan karakteristik psikologis responden yang terdiri dari motivasi,
tingkat pengetahuan, pengalaman, harapan serta penilaian atau persepsi dapat
diketahui hahwa, motivasi untuk membeli obat pada responden yang membeli
obat di apotek lebih tinggi motivasinya apabila dibandingkan dengan responden
yang tidak membeli obat di apotek. Namun, berdasarkan fingkat pengetahuan,
pengalaman, harapan serta penilaian atau persepsi tentang Apotek Rumah Sakit
Siti Khodijah Sepanjang antara responden yang membeli obat di apotek maupun
responden yang tidak membeli obat di apotek, keduanya sebagian besar memiliki
tingkat pengetahuan sangat tinggi, pengalaman sangat baik, harapan yang sama
yaitu agar pelayanan apotek cepat dan harga obat murak serta penilajan atau
persepsi baik tentang Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.

Berdasarkan distribusi  proses pengambilan  keputusarn pembelian
responden yang terdiri dari pengenalan kebutuhan, pencarian infortnast, dan
evaluasi alternatif antara responden yang membeli obat di apotek maupun
responden yang tidak membeti obat di apotek, keduvanya sebagian besar memiliki
pengenalan kebutuhan sangat baik dan pencarian informasi tidak batk. Namun,
untuk evaluasi alternatif sebagian besar responden vang membeli obat di apotek
memiliki evaluasi alternatif sangat tidak baik, sedangkan sebagian besar
respenden yang tidak membeli obat di apotek memiliki evaluasi alternatif baik

tentang Apotek Rumah Sakit Sitt Khodijah Sepanjang.
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V1.11 Pengaruh Karakteristik Individo, Karakteristik Sosial, Karakteristik
Psikologis, dan Proses Pengumbilan Keputusan Pembetian Terhadap
Keputusan Pembelian
Uintuk  mengetabui vartabel  vang  herpengaruh  terhadap  keputusan

pembelian responden ditakukan analisis dengan menggunakan uji reeress logisek
antara karakleristuk individu, karokteristik sosial, karakieristik psikologis, dan
proscs  pengambilan keputusan  pembehan  terhadap  keputusan  pembehian
responden.  Dan hastl  analisis  terschut  didapatkan  hasil, bahwa  vanabel
karakterisuk individu dan karaktenistth  sosial tidak  berpengaruh  terhadap
keputusan pembelian responden. Variabel vanp berpencaruh terhadap keputusan
pembelian responden  adalah variabel  karakteristik  psikologis  dan proscs
pengambilan keputusan pembelian.

Karakteristik psikolopis yang sipmifikan dapat mempengaruhi keputusan
pembelian responden adalab motivasi kateport sangat tinggi dengan sig = 0,000,
muotivas] kalegon unggi dengan sig = 0LO00, dan pengalaman kategori sangat baik
dengan sip - 0017, Sedungkan proses pengambilan keputusan  pembelian
responden yvanp dapat mempengarohl keputusan pembelian responden adalah
evaluasi ghermatif katepori baik denpan sip = 0000 dan evaluasi alternartil
kategon Udak batk dengan sig = 0010, Hasil analisis regresi logistik dan variabel

yang stenifikan dapal dilihat pada Tabel V137 berikut:
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Tabel V1.37 Hasil Analisis Regresi Logistik Karakteristik Psikologis dan Proses
Pengambilan Keputusan Pembelian Terhadap Keputusan Pembelian
Responden Tahun 2007

(—a —arma ey

Ne. Variabel | Kategori Sig Exp (B)
l. | Motivasi Sangat Finggi UELLY - 429 |
Tingg 0,000 194
3| Pengslaman Sangal Baik 0.017 5,833
1. | Ewvaluast Alvernatif Raik, 0,000 0,052
Tidak Paik 0,010 0, 200
Sumber: Hasil uji Regresi Logivik,
B = 0,05

Variabel yang signifikan tersebut mempengarvhi kepntusan pembelian
responden karcna nilai P < 0,05, Besar pengaruh variabel karakteristik psikologis
dan proses pengambilan keputusan pembelian terhadap keputusan pembelian
responden fergantung dari nilai Exp (B).

Nilai Exg (B) darl motivasi dengan kategori sangat tinggi sebesar 429
artinya motivasi dengan kategori sangat tinggi mempunyai penganih terbadap
keputusan pembelian responden untuk membeti obat 429 kali lebih besar daripada
motivasi dengan kategori sangat rendah.

Motivasi responden dengan kategori tinggi mempunyai pengaruh 104 kali
lebih besar daripada motivasi dengan kategori sangat rendah terhadap keputusan
pembelian responden untuk membeti obat ¢i apotek.

Variabel pengalaman dengan kategor: sangat baik memiliki nilai Exp (B}
sebesar 5.833. Hal ini berarti bahwa pengalaman responden dengan kategori
sangat baik mempunyai pengaruh terhadap keputusan pembelian responden untuk
membeli obat 5,833 kali lebih besar daripada pengalaman responden dengan
kategori baik.

Varnabel evaluasi altemnatif kategori batk memiliki nilai Exp {B) sebesar

0,359. Hal in} berarti bahwa evaluasi alternatif responden dengan kategori baik
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memiliki pengaruh 0,659 kali lebih besar daripada evaluasi alternatif responden
dengan kategori sangat tidak baik wniuk membeli obat di apotek.

Sedangkan untuk evaluasi altematif kategori tidak baik, memiliki nilai Exp
(B) sebesar 0.200. Hal ini berarti bahwa evaluasi alternatif responden dengan
kategori tidak baik memiliki pengaruh 0,200 kali lebih besar daripada evaluasi
alternatif responden dengan kategori sangat tidak baik terhadap keputusan

pemnbelian responden untuk membeli obat di apotek.
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BAR YII

PEMBAHASAN

V¥Ii.1 Karakteristik Individu Responden

Karakteristik individu responden merupakan segala sesuatu yang menjadi
cin khas yanp melekat pada diri responden. Dalam penelitian ini karaktenstik
individu responden terdiri dari umur, jenis kelann, tingkat pendidikan, pekerjaan,
dan tingkat pendapatan. Menurnt Kotler {1997 keputusan scorang pembeli
dipengarubi karakteristik individu yang terdiri dari umur, jenis kelamin, tingkat

pendidikan, pekerjaan, dan tingkat pendapatan,

VILL1 Umnr

Faktor umur mergpakan siklus hidup yanyg dapat mempengaruhi seseorang
untuk membeli barang dan jasa. Semakin bertambah umur seseorang, maka
semakin berbeda dan berubah produk barang dan jasa vang dibelinva, Menurut
Cangara {2(104) umur mempengaruhi cara seseorang berpikir dan mengambii
keputusan karcna umur sangal mempengaruhi tingkat kematangan emosional dan
proscs pendewasaan seseoranyg. Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahuyi
bahwa, sebagian besar responden yang membeli obat di apotek memiliki umur
25 - 29 whun vaitu sebapvak 28,30 % (15 responden), sedangkan umtuk
responden yang tidak membelt obat di apotek. sebagian besar berumur 35 - 39
tahun yaitu sebanyak 22,20 % (8 responden). Husil tersebut mengambarkan
bahwa kedua responden termasuk sudah cukup matang untuk menilal, memilih,
dan membeli alav tidak membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah

Sepanjang. Hal ini juga scsuai dengan hasil penelitian. dimana sebagian besar

144
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pengambil keputusan responden untuk membeli maupun tidak membeli cbat di

apotek adalah din sendiri.

VIIL.1.2. Jenis Kelamin

Berdasarkan penelitian didapatkan hasil bahwa antara responden yang
membeli obat di apotek maupun responden yang tidak membeli obat di apotck
sebagian besar mempunyal jenis kelamin perempuan yaitu sebanyak 52,80 %
{28 responden} bagi responden yang membeii obat di apotek dan sebanyak
58,30 % (21 responden} bagi responden vang tidsk membeli obat di apotek.

Menurut Schiffnran dan Kanuk (2007}, kategort jenis kelamin bukan
menjadi cara yang akural untuk membedakan konsumen pada beberapa kategon
produk. Hai ini sesua dengan hasil penclitian ini karena produk yang ditawarkan
adalah pelayanan jasa kesehatan, sehingga tidak ada perbedeaan pemakaian untuk
Konsumsi antara jeris keiamin laki-laki maupun perempuan. Dengan demikian
terlihat bzhwa tidak ada perbedaan pada kategori jenis kelamin antara responden
vang membeli obat di apotek maupun responden yang tidak membeli obat di

apotek.

¥II.1.3 Tingkat Pendidikan

Berdasarkan hasi] penelitian didapatkan bahwa untuk tingkat pendidikan.
respenden vang memiliks tingkat pendidikan Perguruan Tinggi, persentase
terbesar terdapat pada responden yang membeli obat di apotek bila dibandingkan
dengan responden yang tidak membeli obat di apotek yaitu scbanyak 20,80 %
{11 responden} bagi responden yang membeli obat di apotek dan sebanyak

13,90 % (3 responden) bagi responden yang tidak membeli obat di apotek.
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Tingkat pendidikan sescorang akan mempengaruhi nilai-nifai yang
dianutnya, cara berpikir, cara pandang, bahkan persepsinya terhadap suatu
masalah. Pendidikan yang berbeda akan mempengaruhi pilihan konsumen
terhadap produk maupun merel; (Swnarwan dalam Suminarta, dkk, 2003). Hal ini
sesuai dengan hasil penelitian dimana responden yang membeli obat di apotek
memiliki tingkat pendidikan yang lebih tinggi daripada responden yang tidak

membedi obat di apotek.

V11.1.4 Pekerjaan

Menurut Rangkutt dalam Heryawan (2003}, disebutkan bahwa pola
konsumsi seseorang juga dipengaruhi oleh pekerjaannya. Kelompok pekerjaan
dan jabatan mempunyai kecenderungan minat tetentu terhadap produk barang
dan jasa. Berdasarkan hasil penelitian, responden yang membeli obat di apotek,
sehagian besar memiliki pekegaan sebagai pegawai swasta yaitu sebanyak
28,30 % (15 responden), sedangkan untuk resporxden yang tidak membeli obat di
apotek, sebagian besar memiliki pekerjnan sebagai ibu rumah tangga yaitu
sebesar 38,90 % (14 responden). Sehingga terlihat bahwa terdapat perbedaan
jenis pekerjaan antara responden yang membeli obat di apotek maupun
responden vang tidak membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang. Dengan adanya perbedaan jenis pekerjaan tersebut, menurut hasit
penelitian juga terdapat petbedaan tingkat pendapatan antara responden yang
membeli obat di apotek dengan responden yang tidak membeli obat di apotek,
dimana resporklen yang membeli obat di apotek memiliki tingkat pendapatan
yang lebih besar apabila dibandingkan dengan responden yang tidak membeli

obat di apotek.
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VII.1.5 Tingkat Pendapatan

Kotler (1997) menyatakan bahwa, pendapatan atau keadaan ekonomi akan
sangat mempengaruhi pilihan pembeli baik itu produk magpun tempat
pembelian. Seseorang kurang memanfaatkan pelayanan kesehatsn yang ada
mungkin dikarenakan tidak mempunyai cukup uang untuk membeli obat.
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa, sebagian besar responden yang
membeli obat di apotek yaitu scbanyak 52,80 % (28 responden) memiliki
pendapatan berkisar Rp. 1.500.000,00 — Rp. 2.000.000,00, sedangkan responden
yang tidak membeli obat di apotek, sebagian besar memtliki tingkat pendapatan
berkisar Rp. 1.000.000.00 - < Rp. 1.500.000,00 yaitu sebanyak 61,10 %
(22 responden). Hal ini berarti bahwa responden yang membeli obat di apotek
metniliki tingkat pendapatan yang lebih besar apabila dibandingkan dengan
responden yang tidak membeli obat di apotek. Tingkat pendapatan yang lebih
besar ini sesuai dengan jemrs pekerjaan sebagian besar responden yang membeli
obat di apotek yaitu sebagai pegawai swasta jika dibandingkan dengan responden
yang tidak membeli obat di apotek yang sebagian besar sebagai ibu rumah

tangpa.

V112 Karakteristik Sosial Responden

Sirnamora {2003) menyatakan bahwa perilaku konsumen akan dipengarvhi
oleh faktor sosial seperti kelompok kecil, keluarga, peran dan status sosial dari
konsumen. Fakior ini sangat memnpengarnhi 1anggapan konsumen, oleh karena itu
nynah sakit harms memperhitungkan faktor tersebut dalam usaha menyusun
strategi pemasaran. Dalam penelitian ini karakieristik sosial yang diteliti adalah

status perkawinan, kelompok acuan, dan pengambil keputusan.
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VI11.2.1 Status Perkawinan

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketabui bahwa, antara responden yang
membeli obal di apotek maupun responden yang tidak membeli obat di apotek
schagian besar memiliki staius yang sama vaitu mentkah, Rinciannyva adalah
sebagal berikut, responden yang membeli obat di apotek schagian besar yaitu
sebanyak 73.60 % (39 responden) memiliki status menikah, sedangkan responden
vang tidak membeli obat di apotek sebagian besar juga memiliki status meniksh
valtu sebanyak 7500 % (27 responden}). Hal ini menunjukkan bahwa mavontas
responden berada dalam suatu bentuk keluarpa prokreast yaite keluarga vang
terdinn dari suami. istri, dan anak (Simamora, 2003} Meskipun sebapian besar
responden memniliki status menikah, tetapt pengambil keputusan untuk membeti
obat atau tidak membeli obat di apotek sebagian besar responden adalah diri

zendin.

¥11.2.2 Kelompok Acuan

Menurut Kotler dan Armstrong {20003 orang sangat dipengaruhi oleh
kelompok acuan mereka sekurang-kurangnyva dalam tiga hal yaitu, kelompok
acuan mcnghadapkan  seseorang  pada  perilaka  dan  gaya hidup bam,
mempengaruhi periiaku dan konsep pnbadi seseorang, dan mengiptakan tekanan
untuk mematuhi apa vang mungkin mempengaruhi pilihan produk dan merek
aktual sescorang. Menurut hasil penelitian, responden yang membeli obat di
apotek, sebagian besar kelompok zcuan responden adalah diri sendiri. vaitu
sebanvak 70,70 % (38 responden), sedangkan vang menjawah keluarga atay
dokter sebagal kelompok acuan, hanya scbanvak masing-masing 13,20 %

{7 respenden) dan responden vang menjawab perawat sebagal kelompok acuan
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hanya sehanyak 1.90 % (1 responden). Bagr responden yang tidak membel obat
di apotek, schagian besar atau sebanyak 86,10 % (3] responden) menjawab din
sendirl schagar kelompok acuan dan sisanva sebanvak 13,90 % (5 responden)
menjawab keluarga schagal kelompok acuan. Berdasarkan data terschut dapat
pula diketahwi bahwa, antara responden vang membeli obat di apotek maupun
responden vang tidak membeli obat di apotek, keduanya sebagian besar kelompok
acuanmya adalah din sendin meskipun kedua responden sebagian besar memilin
status menikah.

Sehingga menurul data tersebut dapat digambarkan bahwa, kelompok
acuan yang paling kuat mempengaruhi responden untuk membeli atau tudak
membeli obat di apotek adalah did sendin selamn keluarpa, dokter ataupun

perawat.

¥11.2.3 Pengambil Keputusan

Menurut Kotler dan Armstrong {20007 pengambil keputesan adalah orang
yang nmempunyal wewenang di dalam kelvarganyva untuk menentukan produk
mana yvang boleh dibeli oleh anggota keluarganya.

Cambaran distribust responden berdasarkan pengambil keputusan untuk
membeli obat di apotek maupun tidak membelt obat di apolek menunjukkan
hahwa scbagtan besar responden yang membeli obat di apotek yaitu schanvak
69.80 % (37 mesponden) pengambil keputusan untuk membeli obat di apotek
adalah diri sendin. sebanyak 22.60 % {12 responden} suanu atau istri sebagai
pengambi] keputusan dan sebanyuk 1,90 % (! responden) ayah atau ibu kandung
sebagii pengambil keputusan, Bagi responden yang tidak membeli obat di apotek,

schugian besar alau sebanyak 66.70 % (24 responden) pengambil keputusan uniuk
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tidak membeli obat di apetek adalah din senditi juga, sebanyak 25,00 %%
{9 responden) suami atau istri sebagai pengambil keputusan dan sebanvak 2,80 %
{1 responden) ayah atau ibu kandung sebagal pengambil keputusan. Menurut
peneiitian tersebut diketahuwr pula bahwa responden vang memiliki pengambil
keputusan suami atan istri persentasc terbanyak terdapat padsa responden vang
tidak membeli obat di apotek. Schingga dapat disimpulkan bahwa selain din
sendiri, suami atau istri responden dapat mempengaruhi keputusan pembelian
responden untuk tidak membell obat di apotek. Hal imi sesual dengan pendapat
Simamora (2003) yang menyatakan bahwa orang sering dipengamhi cleh
kelompok rujukan (keluarga) dimana ia menjadi bagian dan keluarga itu.
Keluarga ini dapat mempenparuhi orang pada perilaku dan gava hidup. Mereka
dapat mempengaruhi pilithan produk, pilihan tempat pembelian, dan pilihan

merek.

V113 Kurakteristik Psikologis Responden
Karakieristik psikolopis responden yang diteliti dalam penelitian ini adalah
motivasi, tingkat pengetahuan, pengalaman, harapan, serta penilaian atau persepsi

pasien Poli Umum Rumah Sakii Siti Khodijah Sepanjang.

VIL3.1 Motivasi

Menurut Schiffman dan Kanuk (2007) menyebutkan bahwa, motivasi
dapat digambarkan sebagai tenaga pendorong dalam din individu yang memaksa
mereka untuk berindak. Tenaga pendorong tersebut dihasilkan oleh keadaan
tertekan yang timbul schagai akibat kcbutuhan vang tidak terpenubn. Individu

sccara sadar mauvpun tanpa sadar berjuang untuk mengurangi ketepangan ini
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melalui perilaku yang mereka harapkan akan memenuhi kebutuhan mercka dan
dengan demikian akan membebaskan mereka dari tekanan yang mercka rasekan.
Berdasarkan hasil penelitian diketabti bahwa, responden yang membeli obat di
Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang sebagian besar memitiki motivasi
sangat tinggt yaitu sebanyak 62,30 % (33 responden) untuk membeli obat di
apotek, sedangkan responden yang tidak membeli obat di Apotek Rumah Sakit
Siti Khodijah Sepanjang, sebagian besar memiliki motivasi rendah untuk membeli
obat di apotek yaitu sebanyak 55,60 % (20 responden). Padahal menurut hasil
penzlitian juga menggamberkan bahwa responden yang membeli obat di apotek
maupun responden yang tidak membeli obat di apotek keduanya memiliki
pengenalan kebutuhan sangat baik terhadap Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang.

Kebanyakan dari kebutuhan yang ada tidak cukup kuat untuk memotivasi
seseorang untuk Dbertindak pada suatu saat tertentu (Simammora, 2003).
Berdasarkan hasil peneltian diketahni bahwa, alasan sebagian besar responden
membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang adalah karena
tidak perlu keluar rumah sakit untuk membeli obat dan obat di Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijash Sepanjang lengkap, sedangkan alasan sebagian besar
responden tidak membeli obat di Apotek Rumnah Sazkit Siti Khodijah Sepanjang
adalah karena responden mempunyai apotek langganan dan harga obat yang dijuai

di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang mahal.
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¥I11.3.2 Tingkat Pengetahuan

Pengetahuan adalzh informasi vang disimpan dalam ingatan, meliputi:
ketersediaan dan karakteristik produk serts jasa, dimana dan kapan membell, serta
bagaimana penggunzan produk. Pengetahuan dapat dibentuk dan scbaga: hasil
dari kegiatan promosi periklanan dan penjualan (Engel dan Blackwetl, 1994,

Berdasarkan hasil peneltuan, responden vang membeli obat di Apotek
Eumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang, seluruhnya atau sebanyak 100,00 %
{33 responden) tahu keberadaan dan letak atau lokasi Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang. Hal yvang sama juga terjadi pada responden vang ndak
membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijuh  Sepanjang, secara
keseluruhan gtau 100,00 % (36 responden) juga tahu keberadaan dan letak atzu
lokasi Apotek Rumah Sakit 8rti Khodijah Sepanjang. Tingkat penpetahuan yang
sangat tinggi ini sesuat dengan tingkat pendidikan sebagian besar responden yang
bisa dikatakan cukup tinggi yaite SMA atau sederajat.

Menurut teorf, pengetahuan seseorang yang batk tentang suatue produk
seningkali mendorong scscorang untuk memanfaatkan produk tersebut dengan
haik (Sumarwan, 2004), Namun hal ini berbeda dengan kondisi di Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjang meskipun responden yang tidak membeli obat di
apotek secara keseluruhan tahu keberadaan dan ek atau lokasi Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepantang tetapl mercka tetap tidak membeli obat di Apotek

Rumah Sakit 5iti Khoditah Sepanjang.
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VIL3.3 Pengalaman

Dalam penelitian ini, dapat diketahui pengalaman total responden yang
berasal dari pengalaman mendapatkan obat rusak, pengalaman dengan petugas
yang salah memberi obat, penigalaman orang lain yang tidak baik dengan apotek
yang didengar responden, dan pengalaman tidak tnenyenangkan lainnya.
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa, pengalaman responden yang
membeli obat di apotek lebih baik bila dibandingkan dengan responden yang tidak
membeli obat di apotek. Pengalaman tidak baik pada responden yang tidak
membeli obat di apotek tersebut, mungkin yang menyebabkan motivasi responden
yang tidak membeli obat di apotek lebih rendah dibandingkan dengan responden
yang metmbeli obat di apotek.

Pengalaman yang tidak menyenangkan lainnya yang pernsh dialami
sebagian besar responden yang membeli obat di apotek maupun responden yang
tidak memnbeli obat di apotek adalah waktu menunggu obat lama. Hal ini sesuai
dengan teori Sutisna {2001), yang menyatakan babhwa konswmnen belajar dari
pengalaman masa lalunya dan perilaku di masa depan bisa diprediksi berdagarkan
perilaku masa lalunya itm. Konsumen memperoleh berbagaj pengalamannya datam
pemnbelian  produk, mengkonsumsi produk, dan merek produk apa yang
disukainya. Konsumen akan menyesuaikan perilakunya dengan pengalamannya
dimasa laly, jika masa lalu kurang menyenangkan, maka konsumen cenderung
mempunyai sikap negatif terhadap produk tersebut dalam hat ini pelayanan
Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang. Sebaliknya jika pengalaman
penggunaan jasa layanan tersebut cukup menyenangkan, maka sikap terhadap

produk tersebut dimasa mendatang akan positif.
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¥11.3.4 Harapan

Menurnt hasil penclitian diketahui bahwa, responden yvang tidak membel
obat di apotck lebih mengharapkan pelayanan di Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang cepat dan harga obat murah jika dibandingkan dengan
responden yang membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepamang.
Harapan konsumen ini merupakan suatu harapan yvang harus diperhatikan oleh
rurnah sakit dalam rangka upava menurunkan angka resep lolos di Apotek Rumah
Sakit 5iti Khodijah Sepanjang. Dengan terpenuhinya harapan konsumen tidak
hanva memuaskan tetapi juga menvenangkan konsumen (Lytle, 1996). Namun
menunit Lytle {1996} konsumen yang pemah merasakan kecewsz bila telah
dipenuhi keinginannya akan menyatakan puas, namun dibalik im mereka vang
pernah merasakan kerugian akan dapat mangalthkan permintaannya pada produk
sejenis di tempat lain yang dapat membenkan kepuasan vang sama bahkan lebih.
Sehingga kita tidak bisa hanya mcpanyakan apakah konsumen kita sudah puas
dengan kesalahan vang telah diperbaiki tetapi lebih berupava memberikan service

tambahan yang lebih dari hanya sckedar memuaskan.

¥I1.3.5 Penilaian atan Persepsi

Kotler dan Armstrong (2000) menyebutkan bahwa penilaian atau persepsi
merupakan proses seseoprang memilih, merumuskan, dap menafsirkan masukan
informasi untuk menciptakan suatu gambaran yang berarti mengenai dunia. Jadi
orang dapat membenkan penilaian atau persepst berbeda terhadap tanggapan vang
sama, karena setiap orang menangkap. menyusun, dan menafsickan informas
dengan caranya sendiri. Menurut hasil penclitian, penilaian respenden yang

membeli obat di apotek lebih baik apubila dibundingkan denpan persepsi
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responden yang tidak membel obat di apotek. Penilaian atau persepsi responden
tersebut mungkin didasarkan oleh pengalaman masa lalunya Dalam penelitian im
responden memberikan penilaian atau persepst tentang kualitas pelayanan apotek,
harga obat, kelengkapan obal, dan informasi letak apotek.

1. Kualitas Pelayanan Apntek

Pentlaian atau persepsi responden tentang kualitas pelayanan apotek
dilibat Jart 6 hal vaitu mutu obat, kecepatan, keramahan petugas apotek,
kejeiasen informast dan lama waktu tungeu obat oleh petugas, kenvamanan ruang
tunggu, dan ketejunygkavan letak apotek.

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa, responden yang
membeli obat di apotek lebih memiliki penilaian babwa mutu obat di Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang sangat manjur jika dibandingkan dengan
persepsi respordden yang tidak membeli obat di Apotek Rumab Sakit Siti
Khodijah Sepanjang. Ha) int menunjukkan bahwa. pada dasarnya responden yang
membeli obat di apotek sudah memiliki kesan vang baik terhadap obat yang
dijual di Apotek di Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang jika dibandingkan
dengan responden vang tidsk membeli obat di apotek. Hal ini sesuai denpan teort
vang menvatakan bahwa, dengan melakukan stimoli secara konstan terhadap
konsumen mengenai  keunggulan produknya, tidaklah bertwjuan untuk
memperoleh  keuntungan  secara langsung, namun untuk  membujuk  agar
konsumen bersedia melakukan pembelian di masa mendatang {Sutisna. 2001).

Berdasarkan hasil penelitian, sebagran besar responden yang membeli obat
di apotek menilai bahwa pelayanan apotek lamz vaitu sebanyak 45,30 %

24 responden) sedungkan responden yang tidak membeli obal i apotek,
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sehagian besar atau sebanyak 41,70 % (15 responden) juga memiliki persepsi
bahwa pelayanan apotek sangat lama. Padahal menunut Foster (2000) salah satu
kiat vntuk meningkatkan kepussan pelanggan adalah jangan biarkan pelanggan
menunggu terlalu lama. Sehingga jika memang pelanggan harus menunggu lama,
maka jelaskan keterlambatan yang terjadi, hal ini tentu saja untuk menjaga image
apotek agar tidak dipandang memiliki pelayanan yang lama.

Berdasarkan hasil peneliian dapat digambarkan hahwa persentase
tesponden yang menilai petugas apotek sangat ramah lebih besar persentasenya
pada responden yang membeli obat di epotek yaitu sebanyak 15,10 %
(8 responden) jika dibandingkan dengan persepsi responden yang tidak membeli
obat di apotek vang hanya sebesar 11,10 % (4 responden). Hal ini sesuai dengan
pendapat Tjiptono {2005) yang menyebutkan bahwa sikap dan pelayanan comtact
person merupakan aspek yang sangat penting dan menentukan kuoalitas jasa yang
dihasilkan, bila aspek ini dilupakan maka dalam wakiu yang tidak terlalu lama
perusahaan yang bersangkutan bisa banyak kehilangan pelangpan Jama dan
dijavhi calon pelanggan.

Foster (2(00) menyatakan balrwa untuk mempertahankan pelanggan tetap
setia salah satunya adalah dengan selale menjelaskan instruksi pemakaian dengan
tepat. Dengan selaly memberikan informasi vang tepat tentang obat dan tama
waktu menungu obat yang dibeli konsumen, maka satu nilai positif lagi tentang
pelayanan Apotek Rumah Sakit Sitt Khodijah Sepanjang akan melekat di benak
konsumen. Hal ini sesuai dengan hasil penelitian dimana responden yang
membeli obat di apotek sebanyak 43,40 % (23 responden) menilai informasi

mengenai obat dan waktu tunggu obat sangat jelas, sedangkan responden yang
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tidak membeli obat di apotek hanya sehanyak 13.90 %4 {5 responden) memiliky
persepst bahwa informasi tentang obat dan waktu tunggu obal sangat jelas.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa responden yang membeli obat di apotek lebih
memiliki penilaian hahiwa penjeiasan tentang informasi obat dan lama wakty
tungizu ohat oleh petugas apotek sanpal jelas bila dibandingkan dengan persepsi
responden yang tidak membelt obat di apotek.

Penampilan fisik  kondisi  kebersthan dan  kenyamanan  ruangan
mempengaruhi kepuasan pengguna jasa pelayanan kesehatan {(Muninjaya, 2004),
Berdasarkan hasit penelitian dapat diketabui bahwa sebagian besar responden
yang membel] obat di apotek menilai ruang lunggo apotek nyatnan yaitu
sebanyak 67,90 %4 (36 responden), sedangkan responden vany tidak membelt obat
di apotek schagian besar juga memiliki persepsi roang tunggu apotek nyaman
vaitu sebanyak 44,4{ % {16 responden).

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa, responden vang
membeli obat di spolek sebagian besar menilal bahwa letak apotek sangat mudah
unfuk dijangkau yailu sebanyak 34,70 % (29 responden). sedangkan responden
vang tidak membeli obat di apotek sehagian bosar memiliki persepsi letak apoick
mudah dijangkau yaitu scbanyak 58,30 % (21 responden). Hal ini sesual dengan
pendapat Azwar {1996 yang menyatakan bahwa svarat pokok pelayanan
keschatan yang baik adalah lokasinya mudah dicapai (aceesible) oleh masyarakat,
Ini merupakan hal positif yang diperolch oleh rumnah sakit, pihak rumah sakit
hanya tinggal mempertahankan bahkan kalau memungkinkan ditingkatkan,
sehinggu kelehihan itu merupakan keentungan yang bisa dimanfaatkan scbapai

babhan promesi untuk mercbut pasar. Hal im perlu diperhatikan, karena pada
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dasarnya konsumen selalu mengharapkan perbatkan pelayanan yang  dapat
memuaskan keinginannya. Berdasarkan vralan yvang telah dijelaskan sebelumnya
maka akan dikelahut pula total penilaian alau persepsi responden tentang kualitas
pelayanan apotek dimana sebagian besar responden yang membceli obat di apotek
mentlai kuahitas pelavanan apotek baik vamu sebanyak 73,60 % (39 respenden),
scdangkan responden vang tidak membeli obat di apotek sebagian besar juga
memiliki persepsi bahwa kualitas pelavanan apotek baik yaitu sebanyak 44,40 %g
{16 responden). Berdasarkan data pada Tabel Vi.2l dapat disimpulkan bahwa,
penilaian tentang kualitas pelayanan gpotek oleh responden vang membeli obat di
apotek lebih baik apabila dibandingkan dengan persepsi responden vang tidak

membell obat di apotek.

2. Harga Ohat

Secara vmum harpa yang lebih tinppi kurang mempunyai kemungkinan
untuk dibeit oleh konsurnen (Sumarwan, 2004). Hal imi sesuai dengan hasil
penelitian dimana responden vang membeli obat di apotek schagian besar atau
schanyak 81,10 % (43 responden} memiliki penilaian bahwa harga obat vang
dijual sesum dengan kualitasnya sedangkan responden vang tidak membeli obat di
apotek. sebanyak 2500 % (9 responden) memiltki persepsi harga obat vang dijual
tidak scsual dengan kualitasnya. Bagaimanapun dalam  beberapa kondisi,
konsumen mempunyai ekspektasi atas hubungan harpa dan kualitas dalam rentang
hargs tetteniu untuk suatu produk. konsumen mungkin mempunyai ekspekiasi
bahwa harga yang lebih mahal mencerminkan kualitas yang lebih baik. Sesuai
dengan teori tersebut, responden yang metnbeli obal di apotek febih memiliki

penilaian bahwa harpa obat yang dijual di Apotek Rumah Sakat Sit Khodyah
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Sepanjang sangat sesuai dengan Kualitasnya apabila dibandingkan dengan
persepst responden vang tidak membeli obat @i Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang.

Hal ini sejalan dengan Schiffman dan Kanuk (2007) yang menyebutkan
bahwa, konsumen akan memandang harga tertentu tinggi, rendah, wajar
mempunyai pengaruh yang kuat terhadap maksud membeli dan kepuasan
membeli. Bisa jadi responden tidak membeli obat di apotek karena menganggap
harga obat cukup mahal dan tidak sesuai denpan kualitasnya tetapi alasan ini
bukan satu-satunya alasan bagi responden untuk tidak membeli obat di Apotek

Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.

3. Kelengkapan Obat

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui babwa, sebagian besar
responden yang membeli obat di apotek, sebanyak atau 60,40 % (32 responden)
menilai obat di apotek lengkap sedangkan responden yang tidak membeli obat di
apotek, sebapian besar atau sebanyak 55,60 % (20 responden) memiliki persepsi
obat yang dijual apotek lengkap dan sebanyak 13,90 % (5 responden) memiliki
persepsi obat yang dijual apotek sangat lengkap. Sehingga berdasarkan data
tersebut dapat disimpulkan bahwa, responden yang membeli obat di apotek lebih
memiliki penilaian bahwa obat yang dijual di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang sangat lengkap apabila dibandingkan dengan persepsi responden yang
tidak membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang. Jadi, kesan
yang baik terhadap suatu produk (obat) pada dasarnya dapat memjadi salah satu
kekuatan rumah sakit dalam upaya mengurangi jumlah resep lolos. Dengan terus

menerus memberikan informasi pada konsumen bahwa obat yang dijual di apotek
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hanya obat yang bermutu tnggi dan selalu ready stock saat  pasien
membutuhkannya. hal im dapat menjadi saiah satu pertimbangan yang cukup kuat
bagi pasien dalam memilih tempat untuk membeli obat. Hal inl sesuai dengan
teon vang menyatakan hahwa, dengan melakukan stimuli secara konstan terhadap
konsumen mengenai  keunggulan  produknya, tidakiah bertujuan untuk
memperoleh  keuntungan secara  langsung, namun  untuk  membwjuk  agar

konsumen bersedia melakukan pembelian di masa mendatang (Sutisna, 2001

4. Informasi Letak Apotek

Menurut Azwar (996" syarat pokok pelavanan kesehatan yang baik
adalah lokasinya mudah dicapai {accesibie) oleh masyarakat. Berdasarkan hasil
penelitian dapat diketahui bahwa, responden yang membeli obat di apotek
sebanyak 86,80 %o {46 responden} menilai informasi letak apotek tidak jelas dan
sehanyak 13,20 % (¥ responden) mecnilai informasi letak apotek jelas. Bagi
responden yang Gidak membeli obat di apotek, seluruhnya atau sebanyak
100,00 % (36 responden} memiliki persepsi bahwa informasi letak apotek tidak
Jelas. Sebagai institusi yang sudah berkesinambungan dalam menyediakan jasa
pelayanan di bidang keschatan semestinya promosi harus segera ditangani. Dalam
prinsip pemasaran, rumah sakit vang menjadi tufang punggung kegiatan adalah
adanya komitmen bersama dalam melakukan tugas dimana hal tersebut sudah
menjadi tugas semua orang yang dibebankan dan telah terorganisir dengan baik
sehungpa unit terlibat dalam kegiatan pemasaran. Dalam pemikiran ini bukan
beranti semua kepala bagian di rumash sakit berada dibawah bagian pemasaran
tetapi semua kepala bagian di rumah sakit harus beronentas: kepada kebutuhan

pasar {Aditama, 2003).
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VIL.4 Proses Pengambilan Keputusan Fembelian

Schiffman dan Kanuk {2007) menychutkan bahwa, proscs pengambiian
keputusan pembelian terdiri dari 3 (tiga) tahapan antara [ain pengenalan
kebutuhan, pencarian informasi, dan cvaluasi altematif. Model int menekankan
hahwa, proses pembelian bermula jauh sebelum pembelian sesungpuhnva dan
berakibat jauh setelah pembelian dan memperlihatkan pertimbangan penuh yang
nmbul ketika seorang konsumen menghadapt situast pembelian bami, khosuesnya

pembelian vang melibatkan pemecahan masalah vang ekstensif

Vil.4.1 Pengenzlan Kebutuhan

Menurut Kotler dan Ammstrong (20000 proscs pembelian dimulai saat
konsumen mengenali adanva sebuah masalah atau kebutuban, dimana konsumen
akan merasakan perbedasn aptara keadazan aktual dengan keadaaan yang
dimnginkan. Berdasarkan hasil penelinan dapat diketahui bahwa, responden yang
membeli obat di apotek, selurubnya atau sebanyak 10000 % (33 responden)
menyatakan membutuhkan membeli vbat dengan scgera dan responden yany tidak
membeli obat di apotek sebanyak 100,00 % {36 respenden) juga menyatakan
membutubkan membeli obat dengan segera, Sebanyak 100,00 % (33 responiden)
responden vang membeli obat di apotek dan sebanyak 100.00 % (36 responden)
responden yang tidak membeli obat dt apotek menjawab tempat mermbeli obat
adajah di apotek.

Berdasarkan kebutuhan responden terhadap Apotek Rumah Sakit Sid
Khodijah Sepanjang, scbanyak 100,00 % (53 responden) respenden yang membeli
obat di apetek menjawab membutubhkan Apotek Rumah Sakit Sit Khodijgh

Sepanjang, sedangkan responden yanp tidak membeli obat di apotek, sebanyak
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88,90 % (25 responden} menyalakan membutuhkan Apotek Rumab Sakit Sin
Khodijah Sepanjang dan schanvak 11,10 % {11 responden) menyatakan tidak
membutuhkan Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang,.

Dari data tersebut dapat diketahul pula hahwa, responden yang membeti
cbat di apotek, seluruhnya atau sebanvak 100,00 % (53 responden) memitiiki
pengenzlan kebutuhan sangat baik. Namun bagi responden vang tidak membeli
abat di apotek, sebanyak 88,90 % (23 responden) memiliki pengenalan kebutuhan
sangat batk dan schanyak 11,10 % (1! responden) memiliki pengenalan
kebutvhan baik. Sehingea dapat disimpulkan, pengenalan kebutuban responden
vang membeli obat di apotek iebih baik apabila dibandingkan dengan pengenalan
kebutuhan responden vang tidak membell obai di apotck. Namun, pengenalan
kebutuhan yang sangat baik tersebut tidak disertal dengan pencarian informasi
vang sangal batk pula, dimana kedua responden memiliki pencarian informasi

tidak haik terhadap Apetek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjany.

V11.4.2 Pencarian Informasi

Berdasarkan hasi] penelitian diketahui bahwa, sebagian besar responden
yang membeli obat di apolek sebanvak 90.60 % (4§ responden) udak aktif
mencari informasi tentang apotck maupun Apotek Rumah Sakit Siti Khodiyah
Sepamjang, scdungkan responden vang tidak membeli obat di apotek, sebagian
besar atau sebanyak 94,40 % (34 responden) juga tidak akiif mencan informasi
temtang apotek maupun Apotek Rumah Sakat Siti Khodijah Sepanjang. Dengan
demnkian dapat disimpulkan bahwa antara responden yang membeli obat di
apotck maupon responden yang tidak membell obal di apotek, keduanya tidak

aktif mencant informast tentang apotek maupun Apotek Rumah Sakit Sit
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Khodijah Sepanjang, Tial ini sesual dengan pendapat Kotler dan Armsirong
(2000) vang menyatakan bahwa seorang konsurnen vang terdorong kebutuhannya
mungkin atau mungkin juga idak mencari informas lebth tanjut. Jika dorongan
konsumen 1tu kual dan obyck pemuas kebintuhan yang telah ditentukan dengan
baik 1u berada di dekatnva, sangatlah mungkin konsumen akan membelinya. lika
tidak konsumen mungkin tidak melakukan pencarian [ehih lanjui. schagtan
metakukan pencaran lebih lapjut, atauw sangat aktit mencar informasi yang
mendasan kebutuhan im,

Menurut Tjiptono (2003} menyebutkan babwa dalam pembelian jasa,
konsumen hiasanys mendatang] perusahaan jasa yang hamprr selalu menswirkan
satu merck tunggal dan sulitnva mendapatkan informasi pra pembelian vang
memandu tentang jasa. Sejzlan dengan teori tersebut, alasan responden wang
membeli obat di apotek, tidak aktif mencari informasi tentang Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjanyg sebagian besar karena responden majas mencan
informrasi vaitu sehanyak 79,20 % (38 responden), sedangkan sebanyak 61,80 %
{21 responden) responden vang ndak membeli obat di apolek beralasan tidak
mencar] informasi tentang apotek karena alasan mailas juga.

Menurui Thipteno (2005) mengungkapkan bahwa, pencarian informasi
bisa dilakukan secara pasi’ maupun proaktif, Dalam pencarian internal (pasit},
konsumen mengakses dan mengandalkan memonnya  berkenaan  dengan
informasi  yang  relevan  menyangkut  produk  atau  jasa  vang  sedanp
dipertimbangkan untuk dibeli. Dalam pencarian eksternal (proaknif) konsumen
mengurmpulkan informasi bart melzalut sumber lain selain pengalamannya sendiri.

Pencanan ekternal adalah tingkat perhatian. persepsi, dan usaha yang dityukan
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untuk mendapatkan data ataw informasi lingkungan berkaitan dengan pembelian
spesifik yang dilakukan seorang konsumen, Cara responden mencari informasi,
baik responden yang membeli obat di apotek maupun responden yang tidak
membeli obat di apotek seturuhnya atau sebanyak 100,00 % mencari informasi
tentang Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang dengan cara bettanya
kepada keluarga atau teman atau tetangga atau rekan kerja. Jenis informasi
terbanyak yang dibutubkan sebagian besar responden yang membeli obat di
apotek maupun responden yang tidak membeli obat di apotek adalah informasi
tentang harga obat, mutu obat, dan kelengkapan obat

Berdasarkan hasil penelitian dapat pula diketahui bahwa, responden yang
membeli obat di apotek sebagian besar atau sebanyak 90,60 % (48 responden)
memiliki pencarian informast tidak balk, sedangkan responden yang tidak
membeli obat di apotek sebagian besar atau sebanyak 94,40 % (34 responden)
memiliki pencarian informasi tidak baik juga. Sehingga dapat disimpulkan bahwa,
antara responden yang membeli obat di apotek maupun responden yang tidak
membeli obat di apotek, keduanya memiliki pencarian informasi tidak baik
tentang Apotek Rumah Sakit Siti Khoedijah Sepanjang. Padahal menurut hasil
penelitian dapat pula diketahui bahwa, baik responden yang membeli obat di
apotek maupun responden yang tidak membeli obat di apotek keduanya memiliki

pengenalan kebutuhan sangat baik tentang Apotek Rumah Sakit Siti Khadijah

Sepanjang.

¥11.4.3 Evaluasi Alternatif
Kotler dan Ammstrong  (2000) mengemukakan bahwa, konsumen

metnproses informasi sehingga sampai pada pilihan merek. Pada tahap ini ada

Skripsi Pengaruh Karakteristik Pasien Dan Proses Pengambilan Keputusan ... Anita Damayanti Hafid



165

ADLN Perpustakaan Universitas Airlangga

beherapa responden vang berusaha membandingkan beberapa apotek dengan
Apotek Rumah Sakit 5iti Khodijah Sepanjang. Berdasarkan hasil penelttian
diketahui babwa, responden yang membeli obat di apotek, sebagian besar atau
sehanyak 73.60 % (39 responden) idak membandingkan Apotek Rumah Sakil Sia
Khodijah  Sepanjang  dengan  apolek lain. Namun sebanyak 2640 %
{14 responden) membandingkan Apotek Rumah Sakit Sit1 Khodijah Sepanjang
dengan apotek lain. Responden yvang tidak membeir obat di apotek, sebagian besar
atau sebanyak 5560 % (20 responden) membandingkan Apotck Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang dengan apotek lain. dan sebanyak 44,40 % (16 responden)
tidak membandingkan Apotek Rumah Sakit Siti Khodijuh Sepanjang dengan
apotek lain.

Berdasarkan pemikiran responden tentang manfaat membeli obat di
Apotck Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang apabila dibandingkan dengan
apotek lain, responden yang membeli obat di apotek sebanyak 7920 %
{42 responden) tidak memikirkan manfaal membeli obat di Apotek Rumah Sakit
Siti Khodijah Sepanjang apabila dibandingkan dengan apotek [ain, sedangkan
responden yang tidak membell obat di apotek, sebanyak 61,10 % (22 responden}
tidak memikirkan manfaat membeli obat di Apotek Rumsah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang apabila dibandmgkan dengan apotek lain.

Pada Tabel V130 juga dapat dilihat bahwa, responden  yang
mempertimbangkan kelebihan dan kekurangan membeii obat di Apotck Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjang apabila dibandingkan dengan apotek lain
perseniasenyva lebih besar terdapat pada responden vang tidak membelii obar di

apotek. yaitu sebanyak 4440 % (16 responden), sedangkan responden yang

Skripsi Pengaruh Karakteristik Pasien Dan Proses Pengambilan Keputusan ... Anita Damayanti Hafid



166

ADLN Perpustakaan Universitas Airlangga

membeli obat di apotek hanya schesar 22,60 % (12 responden). Sehingga dapat
distimpulkan bahwa, responden wvang tidak membell obat di apotek lebih
mempertimbangkan kelebihan dan kekurangan membeli obat di Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijabh Sepanjang apabila dibandingkan dengan apotek  lain
dibandingkan dengan responden yang membeli obat dt apotek.

Berdasarkan hasil penelitian dapat pula diketahur bahwa responden yang
membeli obat di apolek, sebanyak 66,00 % {35 responden) memiliki evaluasi
allernatif sangat tidak batk. sedanpkan responden yang tidak membeli obat di
apotek sebagian besar cvaluasi allematifnya baik yaitu sebanyak 36,10 %
{13 responden). Sehingga dapat distmpulkan bahwa, responden vang tidak
membeli obat di apotek memiliki evaluasi altemnatif lebih baik apabila

dibandingkan dengan responden vang membeli obat di apotek.

VILS Pengaruh Karakteristik Individu, Karakteristik Sosial, Karakteristik
Psikologis, dan Proses Pengambilan Keputusan Pembelian Terhadap
Keputusan Pembelian
Menurut Kotler (1997) ada banyak faktor vang mempenparuhi perilaku

konsumen. Faktor utama vang mempengaruhi perilaku konsumen tersebut adalah

faktor budaya, sosial, pribadi, dan psikologis. Fakior budaya terdin dari budaya,
sub budava. dan kelas sosial. Faktor sosial adalah kelompok acuan, keluarga serta
peran, dan status. Faktor pribadi yang mempengaruhi perilaku konsumen adalah
usia, pekenaan, keadaan ckonomi. gaya hidup, kepribadian dan konsep din.
Kemudian faktor psikologis terdin dam mobivasi, persepsi. pengetahuan,

keyakinan dan sikap.
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Namun teori tersebut berbeda dengan hasil penelitian, dimana dalam
penelitian ini didapatkan hasil, bahwa faktor karaktenistix individu dan
karakteristik sosial tidak berpengarub terhadap keputusan pembelian responden.
Faktor yang berpengaruh terhadap keputusan pembelian responden adalah fakior
karakteristik psikologis dan proses pengambilan keputusan pembelian.
Karakteristik psikologis yang signifikan dapat mempengaruhi keputusan
pembelian responden adalah motivasi kategori sangat tinggi dengan sig = 0,000,
motivasi kategor tinggi dengan sig = 0,000, dan pengalaman kategori sangat baik
dengan sig = 0,017, Sedangkan proses pengambilan keputusan pembelian
responden yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian responden adalah
evaluasi alternatif kategori baik dengan sig = 0,000 dan evaluasi altematif
kategori tidak baik dengan sig = 0,010.Variabel vang signifikan tersebut

mempengatuhi keputusan pembelian responden karena nilai P < 0,05.
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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

¥IIi.1 Kesimpulan

1. Karakteristik individu respondten Pali Umum Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang sebagian besar terdiri dari kelompok umur 25 - 29 tahun bagi
responden yang membeli obat di apotek, dan kelompok umur 35 — 39
tahun bagi responden yang tidak membeli obat di apotek. Pekerjaan
sebagian besar responden yang membeli obat di apotek adalah sebagai
pegawal swasta, dan responden yang tidak tnembeli obat di apotek adelsh
sebagai ibu rumah fangga. Baik responden yang membeli obat di apotek
maupun responden yang tidak membeli obat di apotek, keduanya sebagian
besar memiliki jenis kelamin perempuan. Tingkat pendidikan dan tingkat
pendapatan responden vang membeli obat di apotek lebih tinggi
dibandingkan dengan responden yang tidak membeli obat di apotek.

2. Karakteristik sosial responden Poli Umum Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang sebagian besar terdiri dani status menikah serta kelompok acuan
dan pengambil keputusannya adalah diri sendirni.

3. Menurut karakteristik psikologis responden Poli Umum Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang dapat diketahui balwa, responden yang membeli obat
di apotek memiliki motivast yang lebih tinggi untuk membeli obat apabila
dibandingkan dengan responden vang tidak membeli obat di apotek. Baik
respenden yang membeli obat di apotek maupun responden yang tidak
membeli obat di apotek, keduanya memiliki pengetahuan sangat tinggi,

pengalaman sangat baik serta penilaian atau persepsi baik tentang Apotek
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Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang. Selain itm, sebagian besar
responden, mengharapkan agar pelayanan di Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang cepat dan harga obat murah.

4. Menurut proses pengambilan keputusan pembelian responden Poli Urnum
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang, dapat diketahu bahwa kedua
responden memiliki pengenalan kebutuhan sangat baik dan pencarian
informasi tidak baik. Namun, responden yang tidak membeli obat di
apotek memiliki evaluasi alternatif yang lehih baik apabila dibandingkan
dengan responden yang membeli obat di apotek.

5. Variabel yang betpengaruh terhadap keputusan pembelian responden
adalah motivasi, pengalaman, dan evaluasi altematif. Alasan responden
tidak membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang
adafah karena harga cbat mahal, obat tidak lengkap, dan petugas apotek

tidak ramah.

VIIL.2 Saran

1. Berdasarkan alasan responden tidak membeli obat di apotek karena harga
obat yang dijual di apotek mahal, maka sebaiknya pihak apotek meninjan
ulang harpa obat yang telah ditetapkan dan membandingkannya dengan
harga obat pada apotek pesaing.

2. Melengkapi jenis dan jumlah obat yang dijua) di Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang, hal ini didasarkan pada hasil penelitian yang
menyebutkan bahwa alasan responden tidak membeli obat di apotek

adatah karena obat i apotek tidak lengkap.
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3. Petugas apotek yang berintersksi lanpgsung dengan pasien (kasir dan
pemberi obat) sebaiknya yang memiliki penampilan menarik, murah
senyum, dan komunikatif. Hal ini didasarkan pada hasil penelitian, dimana
terdapat responden yang memiliki pengalaman tidak menyenangkan
dengan petugas apotek yang tidak ramah.

4. Perlu diadakan pelatihan pada petugas apotek mengenai teknik melakukan
komunikasi dan hubungan yang baik dengan pasien.

5, Dengen adanya keterbatasan pada penelitian ini, maka perln diadakan
penelitian lebih Tanjut mengenai motivasi dan beban kenjz petugas apotek
sebapai tambahan informasi yang berguna bagi Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang dalam meningkatkan kualitas jasa pelayanan.

6. Perlu adanya penctapan kebijakan cross selling secara tertulis oleh pihak
manajemnen  Rumah  Sakit Siti  Khodijah Sepanjang, dan perlu
diinformasikan kepada semua Lkaryawan tentang adanya kebijakan
tersebut. Hal ini didasarkan oleh hasil penelitian dimana sebagian besar
responden, tidak mendapatkan saran dar dokter atau perawat untuk
meinbeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.

7. Perlu dikembangkan sistem keluhan dan saran di Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang. Pihak apotek dapat menyediakan kotak keluhan dan
saran untuk dapat diisi pasien setap saat atau seliap pasien yang sedang
menunggu obat diminta untuk mengisi keluhan dan saran bagi Apotek

Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang.
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Lampiran |
KLESIONER A
{Responden Adalah Pasien yang Membeli Obat di Apotek Rumah Sakit Siti
Khedijah Sepanjang)

PENGARLUH KARAKTERISTIK PASIEN DAN PROSES PENGAMBILAN
KEPUTUSAN PEMBELIAN TERHADAFP KEPUTUSAN PEMBELIAN
PASIEN POLI UMUM D! APOTEK RUMAH SAKIT SITI KHODLJIAH

SEPANJANG

Terima kasih atas kepercavaan Anda menggunakan Poli Umum Rumah
Sakit Sitt Khodijah Scpanjang sebagai pilthan Anda untuk mendapatkan
pelayanan kesehatan. Dalam ranpgka tugas akhir kami sebagai mahasiswa
Kesehatan Masyarakat Universitas  Airlangga, kami mengadakan penelitian
tentang “Pengaruh Karaktensuk Pasien dan Proses Pengambilan Keputusan
Pembelian Terhadap Keputusan Pembelhan Pasien Poli Umum di Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijzh Sepanjanp™.

Penelitian ini tidak akan member efek negatif karena kerahasinan jawaban
Anda sangat kami jamin, Oieh karenz itu kami sanpat mengharapkan Anda
berkenan memberi jawaban sejujurnya terhadap pertanyvaan yang kamu sampaikan.
Adanya informasi  yanp akurat darm  Anda  akan dipergunakan dalam

pengembangan pelayanan Apolek Rurnah Sakir Siti Khodijah Sepanjang.

Petunjuk Pengisian Kuesioner:
1. Beri tanda sifanp (X atau dilinekari sesuai dengan pilihan Anda.

2. Mohon semua pertanyaan yang diajukan dijawab sesual pilihan Anda.

Data Responden
1. Nama
2. Alamat

3. Mo telepon

1
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A. Karakteristik Responden

4. Umur Responden  :....... tahun

5. Jenis Kelamin : {Laki-laki / Perempuan)
6. Pendidikan terakhir: ...................

7. Pekerjaan
a. Tidak bekerja c. Pegawai swasta e TNIY POLRI
b. Pegawai Negeri d. Wiraswasta f. Lainnya,sebutkan.........

8. Pendapaian rata-rata per bulan: Bp. e

B, Karakteristik Sosial Responden
9. Status perkawinan: ..........occomccmeciianan
10. Siapa yang ikut mempengaruhi Anda untuk membeli obat di Apotek Rumah
Sakit 5iti Khodijah Sepanjang?

a. Diri sendiri e. Perawat {termasuk petugas RSSK lainnya)
b. Keluarga f. Orang yang lain yang menangung biaya

¢. Teman g. Orvang/ kelompok lainnya (sebutkan}......
d. Dokier RSSK

11. Apakah Anda memutuskan sendiri untuk membeli obat di apotek pilihan
Anda, ketika menerima resep dari dokter Poli Umum Rumah Sakit Siti

Khodijah Sepanjang?

a Ya b. Tidak

Jika bukan Anda, siapa yang memutuskan memilih apotek tempat membeli
obat?

&, Suami atau istri ¢. Bibi atau paman

b. Ayah atau ibu kandung f. Kakak atau adik

¢. Ayah atau ibu mertua g. Orang lain yang menanggung biaya
d. Kakek atau nenck h. Lainnya, sebutkan............

C. Karakteristik Pyvikologis Responden

Motivasi

12. Jika Anda disarankan membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang, apakah Anda merasa terpaksa?
a. Sangat terpaksa  b. Terpaksa c. Tidak terpaksa  d. Sangat tidak terpaksa
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A). Bebutkan Alasan Anda membel obat di Apotck Rumsah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang! (Boleh pilih lebih dari satu !)
{1} Tidak periu keluar rumah sakit untuk membeli obat
{2) Harga obat murah {4) Obatnya manjur

{3) Obatnya lengkap {5) Pelugas apotek raniah

Tingkat Pengetahuan

13. Hingga saat ini. apakah Anda pernah meondengar adanya Apotek Rumah Sakil
Siti Khodijah Sepanjang?
3, Pernah mendengar h. Tidak pernah mendengar

14. Apakah Anda tahu lokasi atau letak Apotek Bumah Sakit Sitn Khodijah
Sepanjang”?
a. Tahu b. Tidak tahu

D. Proses Pengambilan Keputusan Pembelian
a. Pengenalan Kebutuhan
15, Ketika diberr resep oleh dokter Poli Limum Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang, apakah Anda membutuhkan untuk segera membeli obat?
a. Membutuhkan b. Tidak membutuhkan
16. lika Anda butub untuk membeli obat, kemana Anda akan membeli?
a. Apotek b. Warung obat ¢. Lainnya, sebutkan............
17. Jika Anda hendak membel obat di apotek, apakah Anda membuluhkan
Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang?
a. Membutuhkan b. Tidak membutuhkan

b. Pencarian Informasi
18. Ketika Anda hendak membeli obat di apotek. apaksh Anda secara aknf
mencari informasi tentang apotek tersebut metalui berbagai usaha?

a. Ya, dehgan cara apa;
(1) Bertanya kepada dokter! perawat paramedis lainirya

{2} Bertanva kepads keluarga/ teman! letanggal rekan kerja
{31 Mencar brosur/ jeaflet
{4) Lainnya, sebutkan...........

b. Tidak. mengapa................
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19. Informasi apa yang Anda butuhkan? {Boleh pilih lebih dari satu 1)

a. Harga obat d. Kecepatan pelayanan
b. Kelengkapan obat e. Keramahan petugas
¢. Mutu obat

20. Ketika Anda mencari informasi tentang apotek, apakah Anda juga mencari
informasi tentang Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang?
a. Ya b. Tidak

¢. Evaluasi alternatif

21. Sebelum metnbeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang,
apakah Anda membandingkan Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang
dengan beberapa altematif apotek lain yang ada?
a. Ya b. Tidak

22. Ketika Anda memutuskan memilibh Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang untuk tempat membeli obat, apakah Anda memikirkan manfaat
apa yang akan Anda peroleh dan Apotek Rumah Sakit Sii Khodijah
Sepanjang bila dibandingkan dengan apotek lain?
a Ya b. Tidak

23, Ketika Anda memilih untuk membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang, apakah Anda mempertimbangkan kelebjhan dan
kekurangan pelayanan Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang
dibandingkan dengan apotek lain?
a Ya b. Tidak

Pepgalagian

24. Apakah Anda permah mendapatkan obat yang sudah rusak ketika membeli
obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang?
a. Pernah b. Tidak pernah

25, Apakah petugas Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang pernab
melakukan kesalahan dalarn pemberian obat?
a. Pernah b. Tidak pernah
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26. Apakah Anda pemah mendapatkan informasi vanp bersifat nepatif atau jelek
tentang Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang dart orang lain”
a. Pernah b. Tidak pernah

27, Apakah Anda pernah mendapatkan  pelavanan  lain yang  kurang
menyenangkan di Apotek Rumah Sakit Site Khodijah Sepanjang?
a. Pernah, Scbhutkan............. h. Tidak pernah

Penilaian Responden

a. Kualitas Pelayanan Apotek

1) Mutu Obat

28, Ketika Ands membeln obat di Apotek Rumah Sakit 5it Khedijah Sepanjang,
menunyt penilaian Anda bagaimana kemanjuran obat yang dijual di Apotek
Rumah 5zkit Siti Khodijah Sepanjang?

a. Sangal manjur  b. Manjur c. Tidak manjur d. Sampat tidak manjur

2) Kecepatan
29, Ketika Anda mermbeli obat di Apoteck Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang,

herapa lama wakty veng Anda butubkan untuk menunggu obat scjak resep
Anda serahkan kepada petugas apotek?
a. Sanpat cepat {< 15 menit) ¢, Lama {30 — 45 menit)

b. Cepat {15 < 30 menit) d. Sangat lama (> 45 menit)

3) Keramahan Petugas Apotek Rumah Sakis Siti Khodijah Sepanjang
3. Ketika Anda membelt obat di Apotek Rumab Sakit Siti Khedijah Sepanjung.

menurut pentlajan Anda bagaimana keramahan petugas Apotck Rumah Sakit
Siti Khoditah Sepanjang?
a. Sangat ramah b, Ramah c¢. Iidak ramah d. Sangat tidak ramah

4} Nejelusan Informasi Obat dan Lama Wahiu Tungpu Obat
310 Pada sual Anda membeli obat di Apolek Rumah Sakit Sitt Khodijah

Sepanjang, bagaimana Kejelasun informasi tentang aturan minumn obat dan
petugas apolek”
a. Sangat jclas b, Jelas ¢. Tidak jelas d. Sangat tidak jelas
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32. Pada saat Anda membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang, bagaimana kejelasan informasi tentang kegunaan obat yang akan
Anda beli?

a. Sangat jelas  b. Jelas c. Tidak jelas d. Sangat tidak jelas

33. Pada saat Anda mermbeli obat di Apotek Rumah Sakie Siti Khodijah Sepanjang
apakah petugas apotek menjelaskan berapa lama waktu yang diperhikan untuk
menunggu obat?

a Ya b. Tidak

5) Kenvamanan Ruang Tungou Apoiek
34. Pada saat Anda membeli obat di Apotek Rumah Szkit Siti Khodijah

Sepanjang, menunut penilaian Anda bagaimana kesejukan udara di ruang
tunggu Apotek Rumnah Sakit Siti Khodijah Sepanjang?
a Sangat panas  b. Panas ¢. Sejuk d. Sangat sejuk

35, Pada saat Anda membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang, menurut penilaian Anda bagaimana tingkat kebersihan di ruang
tunggu Apotek Rumah Sakit $iti Khodijah Sepanjang?
a. Sangat bersih b, Bersih ¢. Tidak bersih d. Sangat Tidak bersih

6) Keterjanghauan

36. Pada saat Anda membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang, menunui penilatan Anda bagaimana kemudahan menuju Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang dari poli umum?
a Sangat mudah b. Mudah c. Salit d. Sangat suljt

b. Harga Obat
37. Pada saat Anda membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khedijah

Sepanjang, menurut penilaian Anda apakah harga obat yang dtjual di Apotek
Fumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang sesuai dengan kualitasnya?
a. Sangat sesuat  b. Sesuai ¢, Tidak sesuai d. Sangat tidak sesuai
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¢. Kelengkapan Obat
38. Pada saat Anda membeli ohat di Apotek Rumazh Sakit Sitt Khodijah

Scpamjang, apakah obat vang Anda terima sesual dengan jenis obat yanp

tertulis di resep?

a, Sangat sesuai b, Sesua ¢. Tiduk sesual d. Sangat tidak sesuai
39. Pada saat Anda membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang,

menurut  penilalan Anda, bagaimana kelenpkapan obat yang ada di Apotck

Rumah Sakit Siti Khodijah Scpanjang?

a. Sangat lengkap b, Lengkap ¢, Tidak lengkap  d. Sangat tidak lengkap

d. Informasi Letak Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang

4}, Saat Anda mendapat resep dan dokter poli umurn, apakah Anda diben saran
untuk membeli obat di Apotek Rumah Sakit $iti Khodijuh Sepanjang?
a. Ya b. Tidak

41. Saat Anda mendapal resep dan doker polt umum, apakah dokter atau petupas
lain di polt umum memberi petunjuk letak dan arah menuju Apotek Rumah
Sakit Siti Khedijah Sepanjang?
a. Ya h. Tidak

Harapan Responden

42. BReri tanda (X)) pada daftar kondisi di bawah ini yang paling utama Anda
bharapkan pada pelayanan Apotck Rumah Sakit 5itt Khodijah Sepanjang

(1) Apa vang paling Anda harapkan terhadap pelayanan Apotek Rumah Saket Sili
Khuodijah Sepanjang?
4. Pelavanan apotek cepat
b. Petugas apotek ramah
¢. Ada informasi obal yang jelas tentang obat yang Anda beli
d. Ada informasi Jamanya waktu uniuk menunggu obat
¢. Ruang tunggu apotek nyaman

f. Letak apotek terangkau
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{2) Apa yang paling Anda harapkan terhadap obat yang dijual di Apotek Rumah
Sakit Sit: Khodijah Sepanjang saat ini?
a. Muty obat bagus
b. Harga obat murah
¢, Obat yang dijual lengkap

TERIMA KASIHH
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Lampiran 2

KUESIONER B
(Responden Adalah Pasien yang Tidak Membeli Obat di Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjang)

PENGARUH KARAKTERISTIK PASIEN DAN PROSES PENGAMBILAN
KEPUTUSAN PEMBELIAN TERHADAFP KEPUTUSAN PEMRELIAN
PASIEN POLI UMUM D APOTEK RUMAH SAKIT SITI KHODIJAH

SEPANJANG

Terima kasth atas kepercayaan Anda menggunakan Poli Umum Rumah
Sakit Siti Khedijah Sepanjang sebagai pilihan Anda unmiuk mendapatkan
pelayanan kesehatan. Dalam rangka tugas akbir kami sebapai mabasiswa
Kesehatan Masyarakat Universitas Airlangga, kami mengadakan penelitian
tentang “Pengarub Karakteristik Pasien dan Proses Pengambilan Keputusan
Pembelian Terhadap Keputusan Pembelian Pasien Poli Umum di Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjang*.

Penelitian ini tidak akan memberi efek negatif karena kerahasiaan jawaban
Anda sangat kami jamin. Oleh karena itu kami sangat mengharapkan Anda
berkenan memberi jawaban sejupumya terhadap pertanyaan yang kami sampaikan.
Adanya informasi yang akurat dari Anda akan dipergunakan dalam
pengembangan petyyanan Apotek Rumah Sakit Siti Khedijah Sepanjang.

Petunjuk Pengisian Kuesioner:
1. Beri tanda silang (X) atau dilingkari sesuai dengan pilihan Anda.
2. Mohon semua pertanyazn yang diajukan dijawab sesuai pilihan Anda.

Data Responden

1. Nama
2. Alamat
3. No telepon

9
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A. Karakteristik Responden
4, Umur Responden ... tahun
5. Jenis Kelamin : {Laki -laki / Perempusan)
6. Pendidikan terakhir:...............
7. Pekerjaan
a. Tidak bekerja c. Pegawai swasta  e. TNV POLRI
b. Pegawai Negeri d. Wiraswasta f. Lainnya,sebutkan......

8. Pendapatan rata-rata per bulan: Rp. .o

B. Karakteristik Sosial Responden
9. Status perkawinan: ...
10. Siapa yang ikut mempengaruhi Anda untuk tidak membeli obat di apotek

Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang?

a. Diri sendiri e, Perawat {termasuk petugas RSSK lainnya)
b. Keluarga f. Orang lain yang menangung biaya

¢. Teman g. Orang/ kelompok lainnya (sebutkany.......

d. Dokter Rumah Sakit Siti Khodijah (RSSK)
11. Apakah Anda memutuskan sendiri untuk membeli obat di apotek pilihan
Anda, ketika menerima resep dari dokier Poli Umum Rumah Sakic Siti

Khodijah Sepanjang?

a. Ya b. Tidak

Jika bukan Anda, siapa yang memutuskan memilih apotek tempat membeli
obat?

a, Suami atau ismi ¢. Bibi atau paman

b. Ayah atay ibu kandung f. Kakak atan adik

c. Ayah atau ibit mertua g. Orang lain yang menanggung biaya
d. Kakek atau nenek h. Lainnya, sebutkan............

€. Karskteristik Psikologis Respanden

Motivasi

12, Jika Anda disarankan membeli obat di Apotck Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang, apakah Anda merasa terpaksa?
a. Sangat terpaksa b, Terpaksa . Tidak terpaksa  d. Sangat tidak terpaksa
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A} Sebutkan Alasan Anda tidak membeli obat di Apotek Rumah Sakit Sit
Khodijah Sepanjang! (Boleh pilih lebih dari satu !)
{1) Mempunyai apotek langganan {4) Obatnya tidak manjur

{2) Harpa ohat mahal (5) Petugas tidak rammah
{3) Obatnva tidak lengkap {6) Tidak tahu ada apotek di RS5K
Tingkat Pengetahuan

13, Sampai saat tnt, apakah Anda pernah mendengar adanya Apotek Rurnah Sakit

Siti Khodijah Sepanjang?

a. Permah mendengar h. Tidak pernal mendengar

14, Apakah Anda tahu lokast atau letak Apotek Rumah Sakit Sitt Khodijah
Scpanjang?
a. Tahu b, Tidak tahu

D. Proses Pengambilan Keputusan Pembelian
#. Pengenalan Kebutuhan
15. Ketika dibert resep oleh dokier Poli Umum Rumah Saki Siti Khodijah
Sepanjang, apakah Anda membutuhkan untuk segera membell obar?
a. Membutuhkan b. Tidak membutubkan
16. Jika Anda butuh untuk membeh obat, kemana Anda akan membeli?
a. Apotck b. Warung obat ¢. [ainmya, sebutkan.... ...
17, Jika Anda hendak membell obat di apotek. apakah Anda membutubkan
Apotek Rumah Sakit Sin Khodijah Sepanjang?
a. Membutuhkan b. Trdak membutuhkan

b. Pencarian Informasi
i Keotika Anda hendak membeli obat di apotck. apakah Anda secara akuf
mencan informast tentang apotek tersebut melalul berbapai usaha?

4. Ya. dengan cara apa:
(1) Hertunya kepada dokter! perawal paramedis lainnya

{2) Bertanya kepada keluarpa! teman/ tetangea’ cekan kerja
{33 Mencart brosur/ feattet
{43 Lamnya, schulkan. .. ...

b. Tidak, mengapa...............
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19. Informasi apa yang Anda butuhkan? (Boleh pilih lebih dari satu !}

a. Harga obat d. Kecepatan pelayanan
b. Kelengkapan cbat ¢. Keramahan petugas
¢. Mutu obat

20. Ketika Anda mencari informasi tentang apotek, apakah Anda juga mencari
informasi tentang Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang?
a. Ya b. Tidak

c. Evatuasi alternatif

21. Sebelum membeli obat di apotek pilihan Anda, apakah Anda membandingkan
apotek tersebut dengan altematif apotek lain yang ada (Apotek Rumah Sakit
Siti Khodijah Sepanjang)?
a Ya b. Tidak

22, Ketika Anda memutuskan mermilih apotek untuk tempat membeli obat, apakah
Anda memikitkan manfaat apa yang akan Anda percleh dari apotek tersebut
bila dibandingkan dengan apotek lain (Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang)?
a. Ya b. Tidak

23. Ketika Anda memiiih untuk membeli obat di apotek pitihan anda, apakah
Arxla mempertimbangken kelebthan dan kekurangan pelayanan apotek
tersebut dibandingkan dengan apotek lain {Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah
Sepanjang)?
a. Ya b, Tidak

Pengalaman
24, Apakah Anda mempunyai pengalaman membeli obat di Apotek Rumah Sakit

Siti Khodijah Sepanjang?
a. Ya b, Tidak {latjut No. 33)
25, Apakah Anda pernabh mendapatkan obat yang sudah rusak ketika membeli
obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang?
a. Pernah b. Tidak pernah
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26. Apakah petugas Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang pemah
melakukan kesalahan dalarn pemnberian obat?
a. Pernah b. Tidak pernah

27. Apakah Anda pernah mendapatkan informasi vang bersifat negatif atau jelek
tentang Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang dari orang lain?
a. Pernah b. Tidak pernah

28. Apakah Anda pemah mendapatkan pelayanan {ain  yang kurang
menyenangkan di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang?
a. Pernah, Sebutkan............. b. Tidak pemah

Persepsi Responden
8. Kualitas Pelayanan Apotek

1) Mutu Obat
29. Menurut persepsi Anda bagaimana kemanjuran obat yang dijual di Apotek
Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang?

a. Sangat manjur b, Manjur ¢. Tidak manjur d. Sangat tidak manjur

2) Kecepatan

30. Menurut persepsi Anda, bila Anda membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang, berapa lama wakiu yang Anda butuhkan untuk
menunggu obat sejak resep Anda serahkan kepada petugas apotek?
a. Sangat cepat (< 1 5 menit) c. Lama {30 — 45 menit)
b. Cepat (15 — < 30 menit) d. Sangat lama {> 45 menit)

3) Keramahan Petugas Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang
31. Menurut persepsi Anda, bagaimana keramahan petugas Apotek Kuman Saiin

%iti Khodijah Sepanjang?
a. Sangat ramah b. Ramah ¢, Tidak ramah d. Sangat tidak ramah

4) Kejelasan Informasi Obat dan Loma Waktu Tungeu OQbat
32. Menurut persepsi Anda, jika Anda membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti

Khodiyah Sepanjang, bagaimana kejelasan informasi tentang aturan minum
obat dari petugas apotek?
a. Sangatjefas b Jelas <. Tidak jelas d. Sangat tidak jelas
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33, Menurut persepsi Anda. jika Anda membell obat di Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjung. bagaimana kejelasan inlormast tentang kegunaan obat
vang akan Anda beii?

a. Sangat jelas b Jelas ¢. Tidak jelas d. Sangat tidak jelas

34 Menunul persepst Anda, jika Anda membeli obat di Apotek Rumah Sakit Sit
Khodijah Sepanjang apakah petupas apotek mengelaskan berapa lama waktu
yang diperlukan untuk menunggu obat?

a. Ya b, Tidak

5) Kenyamanan Ruans Turisrete Apeniek

35, Menurut persepsi Anda, bagzimana kescjukan udara di ruang tunggu Apotek
Fumah 5akit 5itt Khodijah Sepanjang?
a. Sangat panas b Panas ¢ Sejuk d. Sangat sgiuk

36, Menurul persepsi Anda, bagaimana tingkal kebersihan di ruang tunppu
Apotck Rumah Sakit Siti Khedijzh Sepanjang’?
a. Sangat bersih b, Bersih ¢. Tidak hersth d. Sangat Tidak bersih

6) Keterjanghouan

37, Menurut persepsi Anda, bagaimana kemudahan menuju Apotek Rumah Sakit
Siti Khodijah Sepanjang dari poli umum®?
a. Sangat mudah h. Mudah . Sulit d. Sangat sulit

b. Harga Obat
38, Menundt persepsi Anda, apakah harpa obat yvange dijual di Apotek Rumah Sakit
Siti Khodijah Sepanjang sesum dengan kualitasayva?

d. Sangat sesuat h. Sesuai ¢. Tiduk sesual d. Sangat lidak sesum
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¢. Kelengkapan {bat

39, Menurtt persepst Andu, jika Anda membell obat di Apotek Rumah Sakit 5o
Khodijah Sepanjang. apakah obat vang Anda terima sesuat dengan jenis obat
yang tertulis di resep?

4, Sangat sesual b, Sesuai ¢. Tidak sesual d. Sangat tidak sesua

40, Menurut perseps Anda. jika Anda membeli obal di Apotek Rumah Saki Sit
Khodijah Sepamjany. bagaimana kelengkapan obat yang ada di Apotek Rumah
Sakit Siti Khodijah Sepanjang?

4. Sangat lengkap b, Lenpkap ¢ Tidak tengkap d. Sangat tidak lengkap

d. Informasi Letak Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjanyg

41. Saat Anda mendapat resep dart dokter Poli Umuam, apakah Anda diben saran
urtuk membeli obat di Apotek Rumah Sakit Siti Khodijah Sepanjang?
a.Ya h. Tidak

42, Saat Anda mendapat resep dari dokter poli umum. apakah dokter atau petugas
tain di poli umum memberi petumuk letak dan arah menuju Apotek Kumah
Sakit Sin Khodijuh Sepanjang?
a.Ya b, Tidak

Harapan Responden

43, Ben tanda (X} pada daflar kondisi di bawah i vang paling utama Anda

harapkan pada pelayanan Apotek Rumah Sakit 5iti Khodijah Sepanjany

(1) Apa yang paling Anda harapkan terhadap pelayvanan Apotek Rumah Sakit Siti
Khodijah Sepanjang?
a. Pelayunan apotek cepat
b. Petugas apotek ramah
¢. Ada informasi obat vang jelas wentang obat vang Anda beli
d. Ada informasi lamanys waktu untuk menunggu obat
¢. Ruang tunggu apotek nyaman

f. Lerak apotck tengangkau
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(2) Apa yang paling Anda harapkan terhadap obat vang dijual di Apotek Rumah
Sakit 8iti Khodtjah Sepanjang saat ini?
a. Mutu obat bagus
k. Harga obat murah

¢. Obat vang dijual lengkap

TERIMA KASIH
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Lampiran 3
HASIL UJI REGRESI LOGISTIK
Regresi Logistik Umur
Cass Proceasing Summary
mm Cosss * N Pasoant
Incldad in Analvss [T] 100.0
Miszing Cases a 0
Total a8 100.0
Linkaloctnd Cased 0 0
Total Ba 1000
& [ walght is in effecy, sea classification tabla for tha total
numbar of casese.
Depandant Varlabie Encoding
ngingl Value Intermal Value
&Gn Tvdak Ll
i Apotek RESK 0
Pasien Beli di 1
Apoiak RSSK
Camgonical Variables Codings
Pararmatar coding
Fraquency {1 {2] {3} {d) (5] {A)
Dmr 20-24 Tahun ) 1.000 000 000 000 000 000
Responden  25.24 tahun 20 000 1.000 000 00 000 Q00
3034 tadum 15 000 00 1.000 000 .0Ga D00
35-39 tahun 18 000 000 (i} 1.000 000 000
A0-44 tahun 10 .000 000 (1% 1) 000 1.000 1000
45-49 tahun . .00ag L00 ] 000 00D 1.080
* 50 tahun 12 000 D00 000 000 000 000
Block 0; Beginning Block
CissaNication Tabls “*
Prodictsd
Kaputusan Pemnbeien
Fogponden
Papion Tiink
Enli o Apotek Papign Ball & Farcentage
Obeerved RSSK Apiek RSSK_ | Comect
| Sap 0 Kaputisan  Pasien Tionk Bel
Pumbelian o Apotei RESK . % 0
Reaporsdan Paalen Bodi ol
Apotek RESK C 53 100.0
Crvorgll Paronimiages .51, ]
4. Conabwl i ociuded in the modsl.
b Tha cant vais o 500
Vartabias i the Equation
] SE Waid o
Bmp 0 Conad a7 Zin T 3.20F E s'h'Tﬂ::.-' 1472

17
Skripsi Pengaruh Karakteristik Pasien Dan Proses Pengambilan Keputusan ... Anita Damayanti Hafid



13

ADLN Perpustakaan Universitas Airlangga

Yariablow not In the Equaticn

_ Seqe df Sug.
Stap Varabhes UMUE T.205 3 302
o UMUR{ 1} 1.511 1 219
UMUREZ) 2556 t 10
UMILUR3} .28 1 551
LUMUR{4} 149 1 i)
UMUR{S) 1.788 T A8
LIMUR (S} 1.774 1 183
Ovarall Statislics ¥.205 G M2
Binck 1: Method = Enter
Omnibus Tests of Model Coefficients
| Chi-square ¢ | sig
Stept  Step 7433 [ 283
Biock 7433 g 283
Moddel 7433 & 283
Mol Summary
-2 Log Cox & Snell | Nagelkerke
Step likelihood R Square R Square
i 112.680 Rl A08
Cigasification Table®
Pradicted
Keputuzen Pambelian
Respondan o |
Pagion Tidak
Belidi Apotek | Pagien Bali di Percentage
Dbearved R3SK Apotek RSIH, Comadh
Step T Keputusan “Pasien Tidak Selr 11 25 406
Pambeliagn o Apotek RSSK )
Respendan Fasien Bali di
Apotek RSSK 7 46 85.8
Crarall Percentage £4.0

A The cut value is 500

Yariables In the Equation

R S.E. Wald df Sig. ExpiR)

Siep UMUR B.743 o

1 UMUR{1} 918 1.255 533 1 485 21500
UMUR(2) 405 BOY 256 1 613 1.500
UMUR(3) -580 BO2 487 1 485 571
UMUR(4) 47D 775 368 1 544 625
UMUR(S) -1.093 850 1525 1 217 333
UMUR(B) -1.204 853 1.506 1 206 300
Constant B93 B12 1.281 1 258 2.000

2. Variable{s} entered on step 1: UMUR.
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Regresi Logistik Jenis Kelamin

Casze Processing Summary

Unweighted Cases” N Pearcent
Selected Cases Inclugded in Analysis 89 100.0
Missing Cases g 0
Total ag 100.0
Ungelected Cages 0 0
Total 839 100.0

2. |f weight is in effect, see classification table for the total
number of cases.

Dependent Varlable Encoding

Original Value Internal Value
Pasien Tidak BEll
di Apotek RSSK 0

Pasien Beli di
Apotek RSSK

Categorical Variables Codings

Farames
Frequency (1]
Jenis Kelamih — Laki-laki 40 1.000
Ferempuan 49 000
Block - Beginning Block
Classlfication Tabig"®
Predicted
Keputusan Pembetian
Responden
Pasien Tidak
Beli di Apatek | Pasien Befi di Percentage
Obgarved RSER Apotek RSSK Correct
otep 0 Keputusan Fasizn Tidak Ball 0 8 5
Permibelian i Apotek RESK :
Responden Faswn Bel di
Apotek RSSK 0 =3 1000
Ovarall Percerage 54.68
8. Canstant is ingluded in the model.
B. The cut value is 500
Variables in they Equation
B SE. Yald df Sig. Exp(B}
Step 0 Constant 3ET 218 3267 i 073 1.472
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Variables not in tha Equation

20

Score of Sig.
Step U vanables SEX{1} 262 1 608
Cverall Statistics 262 1 B0g
Block 1: Method = Enter
Omnibus Tests of Model Cosfficiants
| Chi-gquare of Sig.
Step1 Step 263 1 608
Block 263 1 &08
Modsi 263 1| 608
Modesl Summary
-2 Lo Cox & Snell | Nagelkerke
Stap likelihood R Square R Square
1 119.850 003 004
Ciasslfication Tabh
Predicied
Keputusar Pembelian
Responden
FPazien Tidak
Beli di Apolek | Pasien Beli di Parcentage
Ohgerved - R3SK Apotek RSSK Correcl
Gtep 1 Keputusan Famen Tidak Dal
Permbelian di Apotek RSSK 0 36 3
Responden FPasien Beli di
Apotek RSSK L = 100.0
Owerali Pamcantage 52.8
8. Tha cyt value s 500
VYariables In tha Equation
B 5.E. Wald df Sig. Exp(8)
Slep  SEX(1) 223 438 262 1 £09 1.250
1 Constant 288 | 289 983 1 319 1.333

4. Variable{s) enterd on step 1: SEX.
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Regresi Logistik Tingkat Pendidikan

Caza Processing Summary

Unweighted Cages® N Percent
-ﬁle_cl_gazases Included in Analysis a4 106.0
Mizsing Cases q Q
Tatal a8g 100.0
Lnselected Cases a A
Totat ] 00,0

2. If weight is in effect, see classification table for the total
number of cases,

Dependent Variable Encoding

| Original Value | internal Vaiue
Pasien Tlak Beli

di Apotek RSSK ’
Fasien Beli di A
Apaotek RS5K
Catagorical Veriables Codings
Parameter coding
- Frequency (3 2} 2} {4}
Tingkat Tidak sekolah & 1.000 000 000 000
Fendidikan g 3 000 1.000 000 L00
SMP/f gederajat g 00 000 1.000 .0pa
SMAf sederajat 55 000 000 000 1.000
Ferguruan
Tinggi (Sarjana) 16 040 A0 .Goo 000
Block 0: Beginning Block
Clazsificatlon Tabidd
Predictad
Kapuusan Farmbalian
Respanden
Fasien Tidak
Beli di Apolek | Paslen Bali di Percentage
Observed RESK Apclek RS5K Correct
Step 0 Keputusan Faswen 1idak e 0 %5 q
Pembeilan i Apolek RS5K ’
Responden Pasien Bell di
Apotek RSSK 0 a3 100.0
Crverall Fercantage 58.56
8 Copnglant is included in the model.
b Tha cul value is 500
Variabies in the Equation
B SE. Wald df Sig. Exp(B}
Step Constant S87 il 3.207 1 o073 1.472
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Varfables not In the Equation
Scora df Sig.
Step _ vVanables POORAN 3.266 4 511
0 PODKAN(1} 1.511 1 218
PDDKAN(2} 085 1 798
PDDKAN(3) 210 1 648
FDDKAN(4} 2,743 1 095
Overall Statistics 1.286 4 511
Block 1: Method = Enter
Omnibus Tests of Model Cosficlanin
Chi-squam of Sig.
Step 1 Step 3473 4 AB2
Biock 3.473 4 482
Model 3473 4 A2
Model Summary
-2 Log Cox & Snelt | Nagsikerke
Step { likefihood } R Square R Squars
1 116.640 038 052
Classification Tabléd
Pradicted
Keputusan Pesmbaian
Respondan
Paslen Tidak
Bak & Apotek | Paslen Boll i | Pearcentage
Obagrvad RSSK Apatek RSSK Comact
[Step 1 Keputusan  Fasien |4k Bk » - o
Pembetian di Apolek RSSK '
Responden Pasien Bek dl
Apotek RSSK 0 53 1000
Ovorall Parcontage 588
&. The cut value is 500
Variables in the Equation
B SE. VWaid df Sig. ExgdB)
Sjep  FUDRAN 3.090 4 543
1 PDDKAN(1) 821 121 A52 1 50 2273
PDDKAN{2) -085 1.338 005 1 B43 909
PDOKAN{3) -085 889 o011 1 815 208
PDDKAN{4) -B7% 803 1.288 1 B0 507
Constant 788 539 2137 1 Add 2.200

Skripsi

8. Varigblais) anterad on step 1: PDDKAN.
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Regresi Logistik Pekerjaan
Case Processing Summary
UMEM Cases” N Percent
Incheded n Analyss a9 100.0
Mizsing Casas Q A
Toted 88 100.0
Unaastacied Catas ] .0
Tatal 89 100.0
a. If wasight is in effect, cee dassification lable for the total
nuroer of Casas.
Depandant Varlabla Encoding
inal Valus Intemal vaiue
%N I 0
di Apotek RSSK
Pasian Bali di ’
Apotek RSSK
Categoricsl Variabiss Codings
Parametsr coding
Fraquancy {1] {2} (3} (4] {5}
Pekenaan  Tikek bekada ) 1.000 .000 000 1000 000
Responden by Rumah Tanggs| 24 D0G 1.000 00 000 000
Pagawai Magern 12 .oog .00o 1.000 000 0d
Pagawal Swasty 22 000 000 000 1.000 000
VWiragwasta 18 000 000 000 000 1.000
Lainnya 4 000 000 000 D00 .00g
Block §: Beginning Block
Classification Tabih®
Predictad
Keputuzan Pambalian
Responden
Pasan Tidak
Ball di Apotak | Pasisn Balidi | Percantape
Observed RSSK Apotek RSSK Corract
mﬁ Ruputusan Fam Iﬁ E“ 0 a8 0
Pembakan di Apotek RSSK .
Responden Pagien Boll di
Apciek RSSK 0 53 100.0
Owerall Percentage 50.6
8. Constant & included In the model.
b. The cut value is 500
Variablas in the Equation
B SE. Wald Sig. Exp{B}
[ Stap 0 Constant 387 218 3.207 1 073 1472
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Variables not in the Equation
Scom o Sig.
(Step  vVanables PRERJAAN 7.375 5 104
0 PKERJAAN(1) 1.381 1 240
PKERJAAN(Z) 4.283 1 D37
PKER.JAAMN{3) 1374 1 241
PKERJAAN{4) 804 1 342
PEKERJAAN{S) 354 1 355
Overall Statiatics 7.5375 5 184
Block 1: Method = Enter
Omnibus Tests of Model Cosficlents
Chi-stjuare of .
Step 1 Step 7.507 5 J1B5
Bleck 7507 5 186
Mods ¥.507 5 186
Model Summary
-2 Log Cox & Snell | Nagolkerke
Step likefihcod R Square R Sguare
1 112.808 031 08
Classification Tabid
Pradicted
Kaputusan Fambelian
Responden
Pasien Tidak
Eali di Apotek | Pasian Bali di Parcemtage
Obsarved RSEK Apotek RSSK Comrect
Lﬂop T Kepulusan Tasian |Wak Bel ) o2 280
Pambelan dl Apctek RSSK :
Respondan FPasian Bell di
Apotek RSSK 10 43 a1
Cweral Parceriage 4.0
8. Tha cut valus & 500
Varinbles In the Equation
B S.E. wald of Sig. Exp(B) |
e PRERION 7080 G 218
? EXKERJAAN{1) 154 1.408 012 1 B13 1.167
PKER.JAAN{Y) -1.435 1.22% 1.380 1 242 238
PKERJAAN(3) 000 1.333 D00 1 1,000 1.000
PHERJAAN(4) -.335 1.242 a7a 1 788 T4
PXERJAAMN(E) -1.049 1.247 . 1 A7a 333
Constant t.008 1.155 D0k 1 it % 3.000

4. Vartahie(a) antared on #ep 7: PKERJAAN.
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Regresi Logistik Tingkst Pendapatan

Cass Processing Summary
% Cases” N Parcent
anes Included in Analysia 3] 100.0
Missing Cases 0 0
Total 2y 100.0
Urelected Casen 0 .0
Total 89 100.0
a. if weight is in effect, sea classification tabée for the total
number of cases.
Dapendant Varably Encoding
inal Valus intemal Value
-1 [ o
ot Apotak RESK
Pasien Ball di ’
Apotak RESK
Categorical Yariabies Godings
Parameter coding
Fraquency {t) (&) {3)
Tingkat < Rp. 1.000.000,00 6 1.000 GO0 000
Pendapatan  Rp. 1.00.000-<4.500.000 40 000 1.060 .0og
Rp. 1.500.000-2.000.000 39 D00 000 1.000
= Rp. 2.000.000 £+ 000 000 000
Block {: Beginning Block
Classification Tabld®
Procicted
Keputusan Pambattan
Responden
Pasien Tiak
Beli di Apotek | Pasien Belidi | Percentage
Crbaersd REEK Apotek REEK Cormect
[ Step 0 Kepuhsan Pasien Tidak Bel o
Pembetian dl Apatek RSSK 3 9
wponae Anotek RESK 0 83 100.0
Owverall Percentage 59.8
8. Constant i inchuded in the model.
b. The cul valve iz 500
Variables In the Equation

B S.E. Wald df 5. Exp{B}
mm 387 218 3207 1 073 1472
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Yariables not in the Equation
Score of Sip. |
Step  Vonablas POAPATAN B.887 3 031
0 PDAPATAN(1) 244 1 822
POAPATANI2) 5.2868 1 a12
PDAPATAN{3) 4.321 1 038
Overall Statistica 2.687 3 031
Block 1: Method = Enter
Omnibus Tests of Model Cosfficients
Chi-square of Sig.
ﬁ 1 ﬁ 0,343 3 Q16
Block 190.343 a 018
Model 10343 3 16
Model Sumnmary
-2 Log Cox & Soell | Nagelkerke
Step ] likefihood | & Square R Square
1 108.770 10 A48
Cilpasification Tabkd
Pradicted
Kegutusan Pembaedion
Reaponden
Patiat Tidak
Bali di Apctek | Pasien Befidi | Percentage
Obgarvd RSSK Apitek RSSK Lot
Bfep 1 Kaputssan Fagien Tkdak Bel
Pembaiian ol Apotek RSSK - 1 811
ﬂ " L
SRRnas R o 18 35 86.0
Ovarall Percantape 84.0
8. Tha ¢ value s SO0
Veriables In the Equation
B S.E. Wald dr Sig. | Exp(B)
Slen  PUAPATAN 5.786 3 122
1 PDAPATAM{1} -21.203 |20096.508 000 1 o0 000
PDAPATAN{2) 21404 | 20008 568 200 1 090 00
PDAPATAM(I) -20.269 | 200046 555 10 1 ] 000
Conatant 21203 | 20096568 000 1 e 18E+0%

2. Yariable(s) entered on step ¥: PDAPATAN.
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Regresi Logistik Statns Perkawinan

Case Processing Sununary
Linwei Cases” N Parcent
sen Included m Analysis LT 100.0
Misaing Casea (4] ki
Total 88 100.0
Unselscied Cases 0 0
Totat ag 1000
. If waight is in effeci, ses classification table for the total
number of cases.
Dependent Variable Encoding
Qriginal Vaiue Internal Value
%l&n Tidak Cell 0
di Apotek RSSK
Fasion Bel di 1
Apotek RSEK
Catagorical Yariables Codings
Paramater coding
Frequency {1) (2}
Status Merikah B8 1.000 00D
Perkawinan  Bajum menikah 18 000 1.000
Janda/ duda 5 000 000
Biock 0: Beginning Block
Clagaification Tabld®
Pradicted
Keputusan Pembelian
Respandan
Pasien Tidak
Ball di Apotek | Pasien Belidi | Percantage
Obaarvad RSSK Apotek RSSK Cormect
Pembsdan o Apotek RSSK 0 % 0
Respanden Pasgien Befl di
Apotok RSSK Q 53 100.0
Cwvaral Parcantaga 58.8
8. Constant is inciuded in the model.
D. The cut value g 500
Variables in the Equation
B SE. Wald df Sip. Exp(B}
[Step U Conatant 387 2186 3207 1 [ E) 1472
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Vatishies not In the Equation
| Score of s_ig,
Slep  vanablee STATUS 203 2 609
0 STATUS(1} 022 1 881
STATUS(2) 149 1 599
Overall Statistics 893 2 809
Block 1: Method = Enter
Omnibus Teats of Modal Cosfficients
hi-aguare of Sig.
Lﬁnp T Step 1.077 2 584
Block 1.077 2 584
Model 1.077 2 S84
Mode! Summary
-2 Log Cox & Snell | Nagelkerke
Step likekhood R Squars R Square
1 119.036 012 015
Cisssification Tabid
Pradictad
Keputusan Pembelian
Ruman
Pasien Tidak
Bed di Apotek | Pasien Belidi | Percentage
Camrved RSSK Apotek RSSK Correct
[Btep 1 Kapuiusan  Dasien 110ax Del
Pembelan dl Apotek RSSK 0 3% 0
Responden Paslen Bel
Apotek RSSK 0 53 100.0
Cwerall Percantags 506
B. The cut valus is 500
Variables In the Equation
B SE. Wald df Sig. Exp(B)
az1 2 531
1 STATUS{1) -1.019 1.148 790 1 A4 381
STATUS(2) -1.183 1214 L1l 1 238 3513
Constani 1.398 1.118 1.537 1 215 4000

4. Variable(s) sntered on step 1: STATUS.
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Regresi Logistik Kelompok Acuan

Cane Processing Summary
ErEES [
Included in Analysis [ 100.0
Misaing Cases 0 0
Total 88 100.0
Linssteacted Canes 0 v
Total 89 100.0
8. If weight ia in affect, sea clasaification table for the total
numbar of casas.
Dependent Variable Encoding
%I Valus intemal Viasiue
1
ol Apotek RSSK 0
Pasien Beli di /
Apoctek RSSK
Categorical Variables Codings
Parameter coding
Freguency (1 &) )]
Kelompok  Linl sendv) 68 1.000 000 000
Acuan Kelarga 12 400 1,000 000
Dokter RSSK 7 000 000 1.000
Perawat 1 000 000 000
Biock 0: Beginning Block
Clasalfication Tabld
Pradicted
Keputusan Pembslian
Responde
Pasien Tidak
Ball di Apotek | Paslen Belldl | Perantage
Otasrved RSSK Apolek RSSK, Correct
Siep O Repitusan Paslen Tidax el o 28 0
Pembedan di Apotek RESK :
Respanden Paalen B di
Apolek RSSK 0 53 100.0
Cwerall Pﬂl'mﬂtlﬂ& 50.6
a. Constant i ctuded in tha model.
b. The cut value is 500
Variablen In the Equation
a S.E. Wald df . Exp{B}
[Step 0 Constam 387 218 3.207 1 073 1472
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Variables not in the Equation

30

— Score df Sia.
Step  Varables ACUAN 6.016 3 1
0 ACUAN(1) 2.556 1 A10
ACUANZ) 009 1 926
ACUAN{I) 5181 1 023
Owerall Statistics 5.016 9 111
Block 1: Method = Enter
Omnibys Tests of Model Coafficients
Chi-sguare df Sig. .
Step 1 Step 8 859 3 031
Block 8.669 3 031
Meded §.585 3 031
Model Summary
-2log Cox & Snell | Magelkerke
Step fikelihood R Sguare K Square
1 111.244 085 128
Classiflcation Tablé
Predictad
Heputusan Pembelian
Responden
Paszien Tikdak
Belt di Apotek | Pasien Beali di Percentage
Chsaryed RE5K Apclek RSSK TeCE
Step 1 ¥eputusan Fasien [idak Hal
Pembelian di Apolek RSSK G 36 0
Responden Pasien Beli di
Apotek RSSK 0 53 100.0
Cwerall Parcantage 508
&. The cut value is 500
Varlabios In the Equation
B SE. Wald df Sig. Exp(B)
S;ep ACLIAMN [ITF] 3 998
1 ACLIAN(1) -20.999 (40193.395 Qoo 1 1.000 000
ACUANZ) -20.866 40153355 000 1 1,000 0o
ACLAN{3) 000 | 42988 490 .00q 1 1.000 1,000
Constant 21203 |40193.385 000 1 1.000 1.8E+03

4. Variable(s) entered on atep 1: ACUAN.
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Regresi Logistik Pengambil Keputusan

Case Processing Summary
_ﬁ%ﬂm' N Parcant
BES Included in Analysis BY 10G.0
Misging Canes ] 0
Total ag 1000
Unaslactad Casas o 0
Total ap 100.0
. [f weight is in effect, see classification table for the totel
numbar of cases.
Dependent Variable Encoding
O“r_imnd Value Internal Value
o 1 i o
di Apotek RGSK
Fasien Bali di !
Apotek RSSK
Categorical Variables Codinga
Paramster coding
Freguancy 1) (2) {3 (4]
(Pengambil | L Sendin B84 1.000 000 000 000
Kepulusan  Syami siau st 21 00G 1.000 200 000
Ayah ateu idu kandung 2 000 000 +.000 00D
Orang lain yang
g An 1 oG 000 000 1.000
Lainnya 4 000 00D -000
Block 0: Beginning Block
Clasctiowtion Tahe?
Predicted
Kepuisan Pembefian
Responden
Pasien Tidak
Bell ¢l Apotek | Pasien Belidi | Percentage
Obsanvad RSSK Apotek RSSK Cormrect
P f Pasien 1iak Bel 0 ” o
Pembekan di Apotek RSSK .
Responden Paalan Bali dj
Agotek RSSK 0 53 100.0
Cvaradl Pavcantage 50.6
8. Constant is included in the mods),
b The cut vakre & 500
Varisbisn in the Equation
B S.E. Wald df Sig. Exp(E)
(Step 0 Constant 387 218 3207 1 073 1472
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YarlalHes not In the Equation

Scora df Sig.
[Step  wvanables KPLTUSAN 288 4 812
0 KPUTLUSAN(1} .098 1 754
KPUTUSAN(Z} 066 1 797
KPUTUSANII} Rirird 1 T8
KPUTUSAN4) BAT 1 A07
Owergll Statistics 4288 g B2
Block 1: Method = Enter
Omnibux Testa of Model Coafficlants
L hi-square df Sig.
l-gtep 1 Step 1.341 d4 B854
Block 1.3 4 A54
Model 1.341 4 54
Modal Summary
-2 Log Cox & Snell | MNagelkerke
Step lkelihood R Square F Sguare
1 Ma. 77z 015 020
Clasalfication Takld
Fradicted
Kepulusan Fambolian
Responden
Pasian Tidak
Bali fi Apctek | Pasien Baidi | Percentage
Chgaryad RESK Apciek RS5K Comect
Step 1 Keputusan Fasien Tidak Beli » %% 56
Fermbelian di Apalek R35K .
Responden Pasien Beli di
Apalak RSSK Z 51 86.2
Cwarall Percentage 598
B. The cut value ig 500
Yariablex In the Equatlon
B S.E. Wald | df Sig._ Exp(B)
Slep  KPUTUSAN 2g8 4 550
1 KPUTUSAN(T A33 1.034 A7E 1 675 1542
KPUTUSAN{Z) 208 1.083 068 1 s 1.333
KPUTUSANT N L) 1,732 RIS i 1.000 1.000
KPUTUSAN{4) 27.203 (40192 870 DD 1 1000 ¢ 1.8E+09
Constant 000 T.000 ) 1 1.000 1.000

Skripsi

8. Yanable(s) entered on stap 1. KPUTLUSAN.
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Regresi Logistik Motivasi
Case Procedsing Summarny
L Caves® N Percent
L) Inciuded in Analysis B9 100.0
Missing Cases 0 .0
Tetal a6 1000
Unselected Casen ¢ ki
Total [-1] 10040
. If waight is in affect, ses classfication tabls for the total
number of cases.
Depenrdent Variable Encoding
%’ inal Value Intamal Value
n
di Apotek RSSK 0
Pasisn Beli di 4
Apotek RSSK
Catagorical Varables Codings
Parameter coding
Fraquency {1) (2) (3}
Motivasi  Sangat Tgg! 34 1.000 060 000
Tingg 18 L0040 1.006 000
Rendah 23 000 000 1.040
Sangat Rendah 14 000 000 000
Block 0: Beginning Block
Classification Tabid?
Prediched
Kaputusan Pambadan
Reapanden
Paslen Tidak
Bsl di Apotek | Pasien Befidi | Fercentage
Observed RSSK Apctak RSSK Correct
Step 0 Keputuaan Pasien Tkiak Gol o ” o
Pembatian ol Apotek RSSK )
Reaponden Pasian Baii di
Apotek RESK 0 53 1909
Overall Percontage 5.8

a. Constand i3 nduded n the modal,
b. The cut value s .500

Variabies In the Equation

] 8 S.E. Wald of Sig. ExpiB)
[Stap0  Constant 3687 218 3.207 1 073 1.472
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varables not in the Equaticn

34

SLore of Sig.
Step  Vanabies MO TIVAS] 62 905 3 000
0 MOTIVASIT) 32134 1 .0oo
MOTHASIZ) B.063 1 004
MOTIVASI(3) 27 849 1 .000
Overall Statistics &2 905 3 00G
Block 1: Method = Enter
Omnibus Tests of Mcdel Coefficlents
Chi-gguare off Sig.
Step1  Slep 73515 3 000
Block 73515 3 Q00
Made| 73518 3 000
Modal Summary
-2 log Cox & Snell | Magelkeria
Step likelineod F. Sguare R Sguare
1 45.598 | 562 758
Classification Tabie
Predictad
Keputisan Pembelian
Responden
Faglen Tidak
Bali df Apotek | Pasien Bali di | Percentage
Obgerved RESK Apatek RESK Corredct
Step 1 Kepuiusan Pasien Tidak Beli 13 a 1.7
Fembelian di Apotek RESK ;
Responden Fasien Beli gi
Apolek RESK ¢ 48 925
Owerall Percentage §52.1
A. Tha cut valus is 500
Varlables in the Equation
g S.E. Yyald df Sig. Exp(B)
[Sjop  MOTIVAS] 35.042 3 .000
1 MOTIVASH ) 5.081 1,452 17.436 1 000 ] 428.000
MOTIVAS(2) 4,844 1.280 13157 1 000 104,000
MOTWASI(Y) 668 1208 305 1 581 1.950
Canstant -2.565 1.038 6.102 1 013 077

a. Variable{s} entered on step 1: MOTIVASI.
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Regresi Logistik Tinghkst Pengetahuan

Caws Procassing Sumsmpry
greriCm, SR e
¥ Tcided 1 Ay ] 1002
Missing Caees a .
Totw 1] 100.0
Unpaincind T amma o b
Total (] 100.0
B The caligory vistebie Tiogiki Bangatalvn i constant ior o
Slached clmbs Skiob @ cofetant sk Hegussiad in the
machyl, ¥ will by rexreoresd foom ihe deetlyaly.
b. ¥ walght ie in sffect, see classiication tebie for the iotel
riryibale cof Culinicd.
Dapendent Varisble Encoding
e[ wee
ol Apoteh RSSK o
Fasien Ball 1
Apolak PSS
Block 0: Beginning Block
Clapsification Tamls AP
Prediciec
[Tre————
| Fescopden
[—
Pl ol Apoie: Pasiin Bud d Parcwntags
Otwarsd RESK Apotwk RESN Comacl
e T RApaeen ~Pawan 10k Bl o - B
Pt of ol RSEK
[ IS Pumm 0 = 100.0
Charall Feranisge 585
& Coewtan]  Wicksdid bt e madel.
B, The cut vaioe . .500
Vinrhablna Iy the Edquapihnn
8 8E. Wimid [ | Bh: EEI
Ewmp 0 Coreiet 3e7 I 3207 1 ors 1472
Block 1; Method = Enter
Model Surnmery
-2 ing G & Sl Magetkario
# Moafihiod HM R&ﬂ
120113 000 D
Clwiiation Table *+
Fogdicied
FKapuistan Fambelian
| Respondan
Pustian Tidak
Ball ot Apoumic Paslen Ball a1 Facanings
Biep 1 % Fasier THak Bl Eass hoom RX Soredt
Pnbaier T ¢ * a
Rempoian Pttt o n 00
Cwernll Faceanings Bl g
B The cof yalue s 500
Varlabiss i ihw Equation
-] B.E. Wald af
S T L N B - B B N
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Regresi Logistik Pengalaman

Cazs Processing Surmmary

Unweighted Cases ™ N Percanl
Selected Cages Included in Analysis B R
Missing Cases 2 10.1
Tolal /3 100.0
Unaalacted Cases 0 |
Total 83 1061.0
d. If weright fe in efect. see clagsificarion table for the total
nurnber of cases.
Dapérdent Vanable Encoding
Onginal Value Intarnal Value
Fasian Tidak Bel o
di Apotak RE5K
Pasion Bel di 1
Aptek RESK
Categorcal Variables Codinge
Paramate
Fresejuensy {1}
Fanrgalaman Sangal baik 70 1,000
Hark 10 000
Block (: Beginning Block
Classification Tahle*®
Fradicted
Kaputusan Pembelian
Hesponden
Pasian Tidak
Bali di Apotek | Pasien Beli di Parcantaga
Dlbssrved RESK Apotek RSSK | Comect
Stap 0 Kepulusan Pasien Tigak Beli - 1
Pambelian di Apotek RSSK d 2 0
Respordan Fasien Bal di
Apolek RSSK 0 53 1000
Owverall Perpentage 68 3
8. Conglant is incleded in the model.
b The cut value is 500
Varlables in the Equation
B S E. Wald df Sig. Exp(B)
Step 0 Constant G574 235 B.137 1 004 1.962
Variabien ot in the Equation
Score df Sig.
Step {0 Vanandles F_ALAMAN{T) BT17 1 K3 il
Crvergll Statistics 877 1 010

Skripsi
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Block 1: Method = Enter
Omnibus Teats of Moded Cosificicms

37

Chi-aquara af Sig.
EC N 6.323 1 M2
Block 6323 1 042
Modal 6.323 1 o2
Model S3ummary
2log |Cox&Snell | Nageikerks
Step | #kelihood | R Square R Squara
3 95.975 076 05
Ciassification Tabh
Pradictad
Keputusan Pambadian
Respenden
Pasien Tidak
Bek di Apotek | Pasien Bekdi | Percentage
Chyarvad RSSK Apctak RSSK omact
[Step 1 Keputusan Pasian Tidak 20 259
Pembelian i Apctek RSSK ’
Raaponden Pasien Beli di
Apotek RSSK o 43
Cwerall Percentaga 71.3
a. The cut valua iz 500
Variabias In the Equation
B 8.E. Wald af Sig. Exp{(B)
_A 1.784 738 56804 1 017 5.833
1 Constant -B47 880 1.508 1 220 429

8. varigble(s) entared on step 1: P_ALAMAN.
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Regresl Lopistik Harapan |
Case Protessing Summary
_g%n_gcam' N Percent
T fnciuded in Analysis ag 100.0
Missing Cases o 0
Total ag 100.0
Linsalocied Cases ] 1]
Total B3 100.0
8. |f waight Ja i effect, sea classification table for the total
number of cases,
Depandent Varisble Encoding
iginal Value Intemal Valus
Eam-l N TaaK Halt 0
di Apotek RSSK
Pasian Bad di 4
Apotek RSSK
Catmgoricsl Yarlables Codiing
Pammeter coding
Frequenicy {1} {2} {3
Harapan 1 Palayanan apotek capat 68 1.000 DO 000
Respondeh  petugas apotek ramah 7 000 1.000 000
Ada info obat yang jelas
tig cbat 2 000 000 1.000
Ruang tunggu apatek
nyaman 14 000 000 000
Block 0: Beginning Block
Classification Tabld®
Pradicted
Keputusan Petribedian
Responden
Pasien Tktak
Bedl dl Apotek | Pasien Bed ol Parcantags
Q RSSK Apatek RESHK, Comact
Elep 0 Rﬁauﬂn Fasian Tidak Bed 0 8 o
PambeHon di Apotek RSSK )
Reaponden FPaaian Beli di
Apctek RSSK 0 53 100.¢
Ovaral Percentage 50.5
2. Constant is inckided in the modef.
b. The cut velue is 500
Varlablaa in the Equation
B $E. wald | dt Sig. | Exp{B)
"Step 0 Constant 387 218 3207 1 073 1472
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Varlables not in the Equation
Scolg of Sig.
Step  vanables HARAPANT 4,164 3 244
0 HARAPANT() 2656 1 163
HARAPAN1(2) 2.159 1 142
HARAPAN1(3) 1.390 1 238
Overall Statistics 4 164 3 244
Block 1: Methed = Enter
Omnibuy Tests of Modet Coefficients
Chi-square of Sig.
[ Step 1 Siep 5173 3 160
Block 5173 3 B0
Moded §.173 3 80
Modal Summary
-2 Log Cox & Snell { Magelkerke
Stap likcmliteond R Square R Square
i 114.940 056 075
Claasnification Tabld
Predicted
Keputugan Pembelian
Responden
Pasien Tidak
Bell di Apotek | Pasian Belidi | Percentage
Cbsanted R55K Apotek RSSHK Comedt
Siep1  Kepuiusan Fasien Tidak Bell > 6 b
Pembetian di Apotek RBEK '
Reapaonden Pasien Beli di
Apolek RESK 0 53 100 .0
Creerait Parcantags 566
2. The cut vahes is 500
Varlablea in the Equation
B S.E. Wakt ot Sl Exp(d)
(Sjap  HAPAPAN] 23396 3 494
1 HARAPAN1(1) -4 810 42 1 508 8g7
HARAPAN1(Z] 1.204 1218 B84 1 22 4,333
HARARAN1() 20615 128420 722 L0 1 et 8.0E+08
Canstant 588 555 111 1 282 1.800

. Yariable(s) entered on step 1: HARAPANT,
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Regresi Logistik Harapan 2
Cage Processing Summary
Unweighted Cases® N Percent
Selected Cases included In Analysis Ab 100.0
Missing Cases 1] 0
Tatal 89 1.4
Unselacted Cases 4] A
Total 89 100.0

a. If weight s in eMect, see classification table for the tatal
numbrer of casaes.

Dependent Varlable Encoding

Onginal Yalues Intemal Valle
"F'asiian Tidak Befi o
di Apotek RSSK
Fasi=n Beli di 1
Apotek RSSK
Block 0: Beginning Block
Clangification Tabld®
Fradicted
Keputusan Pembelian
Respanden
Fasien Tidak
Bell di Apotek { Pasien Beli di Percantage
Ohseryed RS5K Apptek BEEK Comed
Step O Keputusan Pasian Tidak Bali 5 o
Pambellan di Apatek RSSK i Z :
Hesponden Pasien Beli df
Apotek RSSK 0 53 100.¢
Qvarall Farcantage 596
4. Constant is included in the modal.
b. Tha cut value is .500
Variables In the Equation
8 SE. Wald df Sig. Exp{B}
Step 0  Constant 387 216 3207 1 073 1472
Varlablez not In the Equation
_ Seore df Sig.
(Step 0 varabies HARAFPANZ 2671 1 02
Overall Statistics 2574 1 102
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Block 1: Method = Enter

Skripsi

Omnibus Tests of Model CosfMicients

41

Chi-sguare df Sig. .
FStep 1 Btep Z.700 1 100
Block 2,700 1 100
Mode! 2.700 1 A0D
Model Summary
-2 Log Cox & Snall | Nagelkerks
Step lixslihpod R Square R Scuae
1 117.413 036 .040
Chlansification Tabld
Prediciad
Keputusan Pernbedlzn
Responden
Pagien Tikiak
Bal di Apotek | Pasien Bel di Parcentage
Observed RESK Apchtak RIS Comect
Step ¥  Kepulusan Pasien [idak Bal 3 23 8.3
Pambealian di Apotek RSSK )
Responden Pasien Beli di
Apotek RSSK 8 45 84.9
Overall PFarcantage 530
4. The cut value is 500
Variables In the Equation
B S.E. Wald df Sig. Exp{B}
Blep  HARAPANZ -585 .364 2,558 1 07 556
1 Constant 1478 719 4244 1 40 4388

4. Variable(s) entered on step 1. HARAPANZ .
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Regresi Logistik Penilaian dan Perscpsi

Caes Processing Summary

Unweighted Cages” N Percent
[ Selected Cases Theiuded in Analysis 89 100.0
Mizsing Cases 0 0
Total 39 100.0
Unselected Cazes 0 0
Tatal a9 100.0

2. |f weight is in effect, see classification table for the total
number of cases.

Dapendant Variable Encoddlng

Onginal Yalue Intamsl Value
Pasien Tidak Beli 0
di Apatek RSSkK

Pasien Beli di

Apatek RSSK !

Categorical Variables Codings

Parameter coding |
Freguency {13 {2}
Fenilaian Sangat Baik 12 1.000 .00o0
alau persepsi  Baik 67 000 1.000
Tidak Baik 10 400 000

Block 0: Beginning Block
ClassHication Table"®

Fredicted
Keputisan Pembelian
Responden
Pasien Tidak
Beali di Apotek | Pasien Beli di Percentage
Dbsenved e RSSkK, Apctek RSSH Cormet
Blep U Keputusan Pasign Tidak Bel 0 5 0
Fembeslian di Apotek RSEK .
Rasponden Pasian Beli di
Apotek RSSK a 53 1040
Cweral Percantage 58.5
& Congtant is ingluded in the mpgdel.
B The cut value is 500
Variables in tha Equation
B 5.E. Wald df Sig. ExeiB]
Slep 0 Constant 387 218 3.207 1 073 1472
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Variables riot in tha Equation

Soore df Sig.
Stap Variables ML _EE PSS 1618 2 445
o MLI_SEPS{1) 1.374 1 241
ML|_SEPS(2) 203 1 653
COnverall Statistics 1618 2 445
EBlock 1: Method = Enter
Omnibus Tasts of Model Coefficients
_ Chi-square of Sig.
Step 1 Step 1.686 2 430
Block 1 886 2 430
Mode( 1.686 2 430

Modet Summary

-2 Log Cox & Snell Nagalkerke
Stap likediFicronct R Srfuare R Square
1 118.427 018 028

Clasalfication Tahlg

Predicied A
Keputusan Pembelian
Respongern
Pasien Tidak
Beli di Apctek | Pasien Beh di Farcantage
Cheerved RSSK Apotek RSSK Correct
Step1  Keputusan Pasien Tak Bell - 3 0
Pembelian di Apolek REEK '
Respanden Pasien Beli di
Apolek RESK Q 53 1000
Cwvarall Percentage £9.6
&. Tha ot vaiue is 500
Variables In tha Equation
B S5E. Wald df Sig. ExpiB}
Egep NLI_SEPS 1.581 brd A58
1 NLI_SEPS(1) 1.098 519 1.428 1 232 3000
MLI_SEFS{Z) Bk | BY9 228 i E28 1.383
Conatant 000 632 Q00 1{ 1000 1.000

2. Variable{s) enteced on skep 1: NLI_SEPS.
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Regresi Logistik Pengepalan Kebutuhan
Caxe Processing Summary

Unwei Canes” N Percant
ases Included in Anatysis 89 100.0
Misging Casas 0 o
Totat an 1G0.0
Unselected Casan ] 0
Total 1] 100.0

8. |f waight ia in effect, see classification table for the total
number of cases.

Dapendent Variable Encoding

iginal Value Intamal Vaiue
Easlﬁn Tdak Bell o
di Apotek RSSK
Pasien Beli i 1
Apoiek RSSK
Categorical Variabies Codings
Fararmete
Frequency {13
[Pengenalan  Sangat Bak 78 1.000
Kebutuhan  Baik 11 000
Block (: Beginning Block
Classification Tabid'?
Fradicted
Kaputugan Pambakan
Rasponden
Pasian Tidak
Bali di Apotek | Fasien Bek of Percentape
Chvgaryiad RS5K Apaoiak RESK Lomaci
[Step 0 Repuiusan Panien TIdak Dak
Pembelan di Apolak RESK o 38 9
Respondan Pasien B di
Apolek RSSK 0 a3 100.0
Overall Parcentags 588
A. Conslant s inchuded in the model,
b. Tha cul value |s 500
Variablos in the Equation
B S.E._ Wald of Eli' . B
"Step 0 Conant 387 216 3.207 ] 073 1472
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Varlables not In the Equation

Scorg df Sig.
Step 0 Vanables KNL_KEB(1} 18.478 1 000
Owverall Statistics 18.478 1 000
Block 1: Method = Eater
Omnibus Tests of Model Coulficients
Chi-square df Sig.
Step 1 Step 22 281 1 Q00
Block 22 361 1 00
Modal 22.261 1 000
Model Summary
-2 log Cox & Snel! | Nagelkerke
Step likelincod R Sguare R Square
1 B7.B52 221 298

Cleasiflcation Tablé

Predicted
Keputuzan Parmnbalian
Responder
Paszon Tidak
Beli di Apotek | Pasien Belidi | Percantage
CDbgarvad RESK Apatek RSSK Correct
Step 1 Repuiusan Pasien Trdak Bel - . .y
Pambelian di Apaterk RSSK -
Raspandan Pasion Bali di
Apotek RSSK g > 100.9
Cwerall Percentage rAR:)
4. Tha cut valu= is 500
Variables in the Equation
B SE. Wzld ok Sig. Exp(B)
Jep _ {1 21954 (12118838 000 1 BER 3 4E+09
1 Constant -21.203 (12118838 RiLLY 1 Bog 000

8. Yariable(s) entered on slep 1: KNL_KEE.
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Repgresi Logistik Pencarian informasi

Casa Proceasing Summary

Unweighted Cases® N Percent
Seipcted Cases included in Analysis EE] 100.40
Missing Cases Q o
Total 89 100.0
Unselected Cases 0 4
Total 84 100.0

4. H weight is in effect, see classification table for the total
numbser of cases,

Dependent Varlable Encoding

Cnginal Vailue Intemal Yalue
MFasien Tidak Bali

di Apotek RSSK 0

FPasien Beli di

Apotek RSSK !

Catagorical Varizbles Codings

Paramete

Freguensy {1}
Emcanan §angat_ﬁaik 7 1.000
ihformasi  Tidak Baik 82 000

Block {): Beginning Block

Classlficaticn Tabid®

Fredicted
Keputusan Pembelian
Respondan
Pasien Tidak
Beli di Apotek | Pasien Beli di Parentage
Dbsarved RESK Apatek RESHK Correct
Slep 0 Kepuiusan Pasien Tidak Gall %
Pembelian di Apatek RSSK 0 4
Fesponden Faskan Beli gi
Apoteh RESK a 53 10040
Overall Parcerntage =596
2. Constant is included in the model.
B. The cut value s 500
Variables In the Equation
B 5 SE. wald | of Sig. Exp(B)
Step 0 Constant 387 218 3.207 | 1 073 1.472
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Variables not in the Equation

Seore df E Sig.
Step 3 vanables CR_INFLX(1) A4S 1 505
Overall Statistics A5 1 505
Biock 1: Method = Enter
{mnibus Tests of Model Coefficients
Chi-gguare df Sig.
Step1  Step 453 1 445
Block 463 1 ALE
Mode| AB3 1 495
Model Summary
-2 Log Cox & Snell MNagetkarke
Step lik elihgod R Squarg R Square
1 1159 850 I 005 Qg7
Clasaificatlon Tahld
P regdicted
Keputusan FPembelian
Respondan
Pasien Tidak
Beli df Apotak | Pasien Belf di Percertage
Obsaryad RESK tek R33K Comact
Stap 1 Keputusan Pasien 1idak oei - 1 0
Pambalian di Apotek RESK
Responden Pasien Beli di
Apotek RESK < a3 100.0
Owerall Percantage 4.5
8. The oot value is | S00
Varlablos in the Equation
=] B.E. Yil'ald df Sig. Exp{B}
S;ap CH_IMFO[) 571 BEG A35 1 5068 1.711
1 Constant 345 224 2 367 1 24 1412

. Varable{s) entered on step 1: CR_INFQ.
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Regresi Logistik Evaluasi Alternstif

Caxs Procesalng Summary

Unweighted Cases” N Percent
Sel ases Included in Analysis ) 100.0
MIssing Cases L ]
Tetal 89 160.0
Unselected Cases 0 4]
Total 89 100.0

4. If waight iz in effect, see dassification table for the toial
number of cases.

Dependant Variable Encoding

Original Vaiue Intermal Value
Fasien Tidak Bal b
di Apatek R3SK

Fagien Bali di ]
Apaotek RSSK
Categorical Variablas Codings
Fararneter coding
Frequency {1} (2} 3
Evaluasi  Sangat baik 13 1.000 000 000
Atematf  paik 16 000 1.000 000
Ticdak baik 16 00g 000 1.000
Sangat tidak bafk 44 004 060 000
Block @: Beginning Block
Clasalficaticn Tabld®
Fredictad
Keputusan Pembaelian
Responden
Pasien Tidak
Beli di Apotek | Pagien Befi di Fercantage
Dnseryed RSSK Apotek RESK Cormect
- Step U Keputusan Fasien | dak Balr o o
Pembelian di Apolek RSSK =8 :
Fespondan Fasign Bak di
Apotek RSSK G 53 100G
Owverell Parcentage 598

A Constant is included in e modal.
B. The cut value is 500

Variablas in the Equation

B S.E. Wald of Sia. Exp(B)
Step ] Constant 387 216 3.207 1 073 1472
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Variables not In the Equation
Scolw of Siy.
Variables EV_ALTRN 20.040 3 000
EV_ALTRN{1) 025 1 B4
EV_ALTRN(2) 13.481 1 000
EV_ALTRM(2) 2.022 1 (158
Overall Statistics 20.040 3 000
Biock 1: Method = Enter
Omnibus Tests of Model CosfRclents
| Chiaquare | df Sig___|
ﬁ 1 Ep 20.833 3 000
Blck 20,823 3 000
Mo 20823 3 00
Model Summary
-2 Log Cox & Snell | Napeikerke
Mkelihood R Sgquare R Square
9%.280 209 282
Chasgffication Tabld
Predicied
Kaputugsan Pembelan
Rgsponden
Pasien Tidak
Bafi di Apatek | Pasien Balick | Parosntage
Obsarved RSSK Apotek RESK Comed
Stap 1 Kaputugan  Pagken 1/3ak Bell
Pembetan di Apotek RSSK 2 . 61.7
Responded: Pagien Bod di
Apotek RESK 10 L& | B1.1
Overall Percentage 73.0
2. The cut valuse ia 500
Varlables in the Equation
B S.E. Wald df Sig. Exp{B)
s N 16.748 3 001
EV_ALTRN{1) -.888 ooz 1.897 1 183 A1
EV_ALTRN(2) -2.B24 T4z 14 506 1 000 059
EV_ALTRN(3) -1.809 627 6.580 1 010 200
Conatant 1.358 ST 13.205 1 1 1] 3889
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Lampiran 4
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STRUKTUR ORGANISASI UNIT FARMASI
RUMAH SAKIT SITI KHODIJAH SEPANJANG

Ka.UnH Faomast

Dra. Han T MoARt.

[

Ka.Kamar Obat i

Eka Novita 5.SsiAp |

Atisten Apoteker

1 Ew Rusnatwraly

2 Harum Fanda

3 Mukrmingiun

4 Eny Uan

3. Wi Asiulr

5 ¥Yessy yuhentini
T Fwity Acdnyani

& Wachidah &nyam
. Chamuilan

16 Agusiinmgsih

!

Tenage Sdministrasi

l

Ka. Log. Farmasi

Cinara Setyonnl S8 AR |

[

r

1. Lastar Zuraidah
2. Indstul Ummah
3 Anmi Anggraini
4 Kutrriah

Lira, Panarmasn

1. Fadiyah
2 Chusarl Latifak

L. Pandistribusian

t Abcdul agzis
2 Khisbullah
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