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ABSTRAK  

 

EMYA PEBRINA BR TARIGAN, 210110144, (2025) “FAKTOR-FAKTOR 

YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN PASIEN PADA UNIT 

PELAKSANA TEKNIS DAERAH (UPTD) PUSKESMAS LAU BALENG, 

KECAMATAN LAU BALENG, KABUPATEN KARO 

Pembimbing: Dra. Roslinda Sagala, M.Si, 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Faktor-Faktor Yang Paling 

Dominan Mempengaruhi Kepuasan Pasien pada Unit Pelaksana Teknis Daerah 

(UPTD) Puskesmas Lau Baleng, Kecamatan Lau Baleng, Kabupaten Karo. Data 

diperoleh langsung dari responden pada Puskesmas Lau Baleng. Jumlah populasi 

penelitian ini adalah pasien pada Puskesmas Lau Baleng dan jumlah sampel 

melalui 21 variabel (n), maka yang menjadi sampel dalam penelitian ini adalah 21 

x 5 = 105 responden. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

uji validitas dan reliabilitas, dan analisis faktor. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa dari 21 variabel, terbentuk 4 faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien 

pada Puskesmas Lau Baleng berdasarkan penamaan faktornya yaitu faktor 1 

emosional, faktor 2 kualitas produk/jasa, faktor 3 harga dan faktor 4 pelayanan. 

Angka KMO Measure Of Sampling Adequency (MSA) sebesar 0,827  diatas 0,50, 

dengan signifikan 0,000, maka variabel layak untuk dianalisis lebih lanjut dengan 

menggunakan analisis faktor. Faktor-faktor yang paling dominan mempengaruhi 

kepuasan konsumen pada Puskesmas Lau Baleng adalah faktor gambaran situasi 

dengan nilai korelasi sebesar 0,850. Saran yang diberikan untuk meningkatkan 

kepuasan pasien disarankan Puskesmas sebaiknya lebih memperhatikan 

kenyamanan dan akses pelayanan, misalnya dengan memperbaiki fasilitas ruang 

tunggu, serta meningkatkan komunikasi antara tenaga kesehatan dan pasien. Hal 

ini penting agar masyarakat merasa lebih puas dan pelayanan kesehatan bisa 

berjalan lebih efektif. 

Kata kunci : Kepuasan Pasien, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, 

Faktor Emosional, Harga, Biaya. 
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ABSTRACT 

 

EMYA PEBRINA BR TARIGAN, 210110144, (2025) "FACTORS 

INFLUENCING PATIENT SATISFACTION AT THE REGIONAL 

TECHNICAL IMPLEMENTATION UNIT (UPTD) OF LAU BALENG 

PUBLIC HEALTH CENTER, LAU BALENG DISTRICT, KARO REGENCY 

Supervisor: Dra. Roslinda Sagala, M.Si. 

This study aims to determine the most dominant factors influencing patient 

satisfaction at the Regional Technical Implementation Unit (UPTD) of Lau Baleng 

Public Health Center, Lau Baleng Subdistrict, Karo Regency. Data were obtained 

directly from respondents at Lau Baleng Public Health Center. The population of 

this study was patients at Lau Baleng Public Health Center, and the sample size 

was calculated using 21 variables (n). Therefore, the sample size in this study was 

21 x 5 = 105 respondents. The analysis technique used in this study was the t-test. 

validity and reliability, and factor analysis. The results of this study indicate that 

out of 21 variables, four factors influence patient satisfaction at Lau Baleng 

Community Health Center based on the naming of the factors: factor 1: 

emotional, factor 2: product/service quality, factor 3: price, and factor 4: service. 

The KMO Measure of Sampling Adequency (MSA) value of 0.827 is above 0.50, 

with a significance level of 0.000, indicating that the variables are worthy of 

further analysis using factor analysis. The most dominant factor influencing 

customer satisfaction at Lau Baleng Community Health Center is the situational 

image factor, with a correlation value of 0.850. Recommendations for improving 

patient satisfaction include the Community Health Center's focus on comfort and 

access to services, for example by improving waiting room facilities and 

improving communication between healthcare workers and patients. This is 

crucial for greater public satisfaction and more effective healthcare services. 

Keywords: Patient Satisfaction, Product Quality, Service Quality, Emotional 

Factors, Price, Cost. 
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