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ABSTRAK 

 

ANALISIS FAKTOR – FAKTOR KEPUASAN PELANGGAN 

PADA PASIEN DI PUSKESMAS DESA PON KABUPATEN 

SERDANG BEDAGAI  

 

OLEH: 

PUTRI MIRANDA NAIBAHO 

218600217 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor kepuasan pelanggan 

pada pasien di puskesmas desa pon kabupaten serdang bedagai. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh pasien puskesmas desa pon kabupaten serdang 

bedagai, dengan jumlah sampel sebanyak 170 responden yang di pilih melalui 

teknik accidental sampling. Instrument penelitian yang digunakan berupa skala 

kepuasan pelanggan yang disusun berdasarkan teori Kotler & Keller (2015) 

dengan menggunakan skala Likert. Berdasarkan hasil perhitungan Kaiser-Meyer-

Olkin (KMO) menunjukkan nilai sebesar 0.785>0,50 dan Bartlett’s Test nilai Sig 

0.001<0,05 menandakan data layak di analisis faktor. Berdasarkan hasil analisis 

faktor kepuasan pelanggan, dengan kontribusi terbesar berasal dari faktor 

pengalaman pelanggan sebesar 22,11%, diikuti oleh harapan pelanggan sebesar 

21,12%, nilai faktor emosional sebesar 20,48%, nilai harga 18,87% dan nilai 

kualitas produk atau layanan sebesar 17,39%. 

 

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan ; Pasien ; Puskesmas 
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ABSTRACT 

 

ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION FACTORS IN 

PATIENTS AT THE PON VILLAGE COMMUNITY HEALTH 

CENTER SERDANG BEDAGAI REGENCY 

 

BY: 

PUTRI MIRANDA NAIBAHO 

218600217 

 

This study aims to analyze customer satisfaction factors in patients at the Pon 

Village Community Health Center, Serdang Bedagai Regency. This study uses a 

quantitative method with a descriptive approach. The population in this study 

were all patients of the Pon Village Community Health Center, Serdang Bedagai 

Regency, with a sample of 170 respondents selected through accidental sampling 

techniques. The research instrument used was a customer satisfaction scale 

compiled based on the theory of Kotler & Keller (2015) using a Likert scale. 

Based on the results of the Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) calculation, the value is 

0.785>0.50 and the Bartlett's Test Sig value of 0.001<0.05 indicates that the data 

is suitable for factor analysis. Based on the results of the customer satisfaction 

factor analysis, the largest contribution comes from the customer experience 

factor of 22.11%, followed by customer expectations of 21.12%, the emotional 

factor value of 20.48%, the price value of 18.87% and the product or service 

quality value of 17.39%. 

 

Keywords: Customer Satisfaction ; Patients ; Health Centers 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Kesehatan suatu yang sangat penting dalam kehidupan manusia. Menurut 

WHO kesehatan adalah keadaan sempurna, baik fisik, mental maupun sosial dan 

tidak hanya bebas dari penyakit dan cacat. Kesehatan adalah hal yang mendasar 

bagi setiap manusia untuk mewujudkan potensi maksimalnya (Najah, 2022). 

Dimana kesehatan yaitu kondisi ideal seseorang yang merasa baik secara 

keseluruhan yang artinya kesehatan bukan hanya penyakit tetapi mencakup 

seseorang yang menjalani hidup dengan baik, bahagia dan berinteraksi dengan 

orang lain. Kesehatan menurut kemenkes yang mengatakan bahwa sehat sebagai 

suatu keadaan sehat secara fisik, mental, spiritual maupun sosial yang 

memungkinkan setiap orang untuk hidup produktif secara sosial dan ekonomis 

(Pusatkrisis.kemkes.go.id, 2021).  

Menurut Munthe (dalam Agustina, 2023) salah satu fasilitas kesehatan yang 

mudah dijangkau oleh masyarakat ialah puskesmas. Puskesmas atau pusat 

kesehatan masyarakat merupakan salah satu lembaga pelayanan kesehatan yang 

memiliki peran penting dalam menyediakan layanan kesehatan dasar di tingkat 

primer. Pelayanan kesehatan yang dilakukan secara optimal dapat meningkatkan 

kualitas hidup masyarakat.  

Selain itu, puskesmas bukan hanya memberikan pelayanan kesehatan 

melainkan puskesmas juga memberikan program kesehatan kepada masyarakat 

untuk membantu masyarakat dalam memahami pentingnya pola hidup sehat dan 

mengenali risiko kesehatan sejak dini. Puskesmas sebagai salah satu tempat yang 
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memiliki fasilitas kesehatan dengan berbagai bentuk fasilitas seperti layanan 

informasi, pendaftaran, rujukan, poli umum, apotik, poli anak, kesehatan ibu dan 

anak, poli gigi, poli tb/dots, dan labolatorium. Fasilitas kesehatan harus selalu 

meningkatkan kualitas yang diberikan sesuai dengan kebutuhan kesehatan dan 

pelayanan yang terkait dengan kebutuhan pasien, informasi yang mudah di akses, 

pelayanan cepat dan akurat, bermutu dan biaya yang terjangkau. 

Adapun tugas pokok puskesmas yaitu upaya promosi kesehatan, upaya 

kesehatan lingkungan, upaya kesehatan keluarga ibu dan anak, upaya gizi, upaya 

pencegahan dan pengendalian penyakit, upaya pelayanan keperawatan kesehatan 

masyarakat, upaya pelayanan kesehatan jiwa, upaya pelayanan kesehatan gigi, 

upaya pelayanan kesehatan tradisional komplementer, upaya pelayanan kesehatan 

olahraga, upaya pelayanan kesehatan indera, upaya pelayanan kesehatan lansia, 

upaya pelayanan kesehatan kerja, rawat jalan, pelayanan gawat darurat, pelayanan 

satu hari, rawat inap, manajemen puskesmas, pelayanan kefarmasian dan 

pelayanan labolatorium (Puskesmas.kendalsari kota malang.go.id, 2023).  

Maka berdasarkan tugas puskesmas tersebut yang dimana pasien berharap 

agar mendapatkan pelayanan kesehatan yang maksimal dan sesuai, sehingga 

pasien merasakan kepuasan terhadap pelayanan kesehatan di puskesmas. Pasien 

yang memiliki rasa puas terhadap pelayanan puskesmas dapat menimbulkan rasa 

senang dan percaya pada puskesmas tersebut. 

Pelayanan yang diberikan oleh puskesmas akan berpengaruh secara 

langsung terhadap kepuasan pasien sebagai penerima layanan. Kepuasan pasien 

menjadi indikator penting keberhasilan pelayanan kesehatan karena 

mencerminkan kesesuaian layanan dengan kebutuhan dan harapan pasien. Pasien 
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yang puas cenderung memiliki tingkat kepercayaan yang lebih tinggi, bersedia 

kembali memanfaatkan layanan, serta merekomendasikan puskesmas kepada 

masyarakat. Tingginya kepuasan pasien juga berdampak positif terhadap citra 

puskesmas, meningkatkan keinginan pasien untuk lebih memilih puskesmas yang 

sama, serta mendorong optimalisasi pemanfaatan layanan kesehatan secara 

berkelanjutan. 

Penelitian ini dilakukan pada pasien di Puskesmas Desa Pon Jln. Raya 

Medan Tebing Tinggi Km. 64 desa pon, Kecamatan Sei Bamban, Kabupaten 

Serdang Bedagai. Adapun upaya yang dilakukan puskesmas desa pon agar 

memberikan kepuasan terhadap pasien yaitu tenaga kesehatan di puskesmas desa 

pon selalu berusaha bersikap ramah kepada pasien yang berkunjung. Dokter-

dokter dan bidan di puskesmas desa pon selalu berusaha membangun komunikasi 

dan kedekatan pada setiap pasien.  

Selain itu puskesmas menyediakan ruangan yang bersih, nyaman dan 

memperhatikan pencahayaan ruangan. Puskesmas juga menyediakan ruang 

tunggu yang memadai serta memiliki kelengkapan alat medis. Tenaga kesehatan 

puskesmas desa pon juga memperhatikan kesehatan masyarakat setempat dengan 

cara melakukan kunjungan secara langsung ke desa-desa sekitar dan juga 

melakukan sosialisasi terkait program kesehatan yang ada. 

Menurut Kotler & Keller (2012) kepuasan didefenisikan sebagai perasaan 

senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja produk yang 

dirasakan dengan yang diharapkan. Kepuasan dapat dirasakan ketika seseorang 

mengalami pengalaman positif, yang dimana hal itu akan memunculkan perasaan 

senang dan puas. 
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Menurut Indrasari (2019) kepuasan pelanggan merupakan perasaan 

seseorang terhadap kinerja dari suatu produk yang dirasakan dan diharapkannya. 

Pelanggan atau pasien yang menerima pelayanan kesehatan sesuai dengan yang 

diinginkan bahkan melebihi harapannya akan merasa puas, senang dan akan 

kembali datang untuk berkunjung. 

Sedangkan kepuasan pasien menurut Pohan (dalam Vanchapo, 2022) adalah 

sebuah perasaan pasien yang timbul sebagai akibat dari kinerja layanan kesehatan 

yang diperolehnya setelah pasien membandingkan dengan apa yang 

diharapkannya. Adapun menurut Bakri, dkk (2022) mengatakan kepuasan pasien 

menjadi tolak ukur atau penilaian kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

puskesmas. Jika kepuasan pasien terlihat merasa puas atas pelayanan yang 

diberikan maka kualitas pelayanan oleh pihak puskesmas semakin baik. 

Kepuasan pasien menurut Griffin (dalam Shilvira dkk, 2022) adalah suatu 

keadaan dimana keinginan, harapan dan kebutuhan pasien dipenuhi. Suatu 

pelayanan dinilai memuaskan bila pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan 

dan harapan pasien. Apabila hasil yang dirasakannya sama atau melebihi 

harapannya, akan timbul merasa puas, sebaliknya akan timbul perasan kecewa 

atau ketidakpuasan apabila hasil yang dirasakan tidak sesuai dengan harapannya.  

Seseorang merasa puas terhadap pelayanan di puskesmas apabila diberikan 

pelayanan sesuai dengan harapan mereka. Dimana upaya yang dilakukan 

puskesmas untuk membuat pasien merasa puas jika berobat ke puskesmas desa 

pon adalah tenaga kesehatan melakukan pelayanan yang cepat dengan 

memastikan proses pendaftaran, pemeriksaan pasien dan proses pengobatan 

berjalan dengan efektif.   
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Menurut Kotler & Keller (2015) faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan meliputi kualitas produk dan layanan, harga, pengalaman pelanggan, 

harapan pelanggan dan faktor emosional. 

Kualitas produk dan layanan yaitu kualitas yang tinggi dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Pelanggan cenderung merasa puas jika produk atau layanan 

yang mereka terima sesuai dengan harapan mereka. Puskesmas desa pon selalu 

berusaha memberikan pelayanan kesehatan yang sesuai dengan kebutuhan pasien. 

Hal ini sesuai dengan penelitian Meilinawati (2023) yang mengatakan bahwa 

pelayanan yang baik menciptakan kepuasan yang hubungannya berbanding lurus, 

semakin baik pelayanan yang diberikan maka pasien akan semakin puas juga. 

Pasien akan selalu mencari pelayanan yang terbaik untuk dirinya karena kepuasan 

dapat dirasakan ketika pasien mendapatkan layanan yang berkualitas.  

Harga yaitu persepsi pelanggan terhadap harga yang dibayarkan 

dibandingkan dengan nilai yang diterima. Harga yang dianggap wajar dapat 

meningkatkan kepuasan. Puskesmas desa pon juga memberikan pelayanan bpjs, 

dimana hal ini dapat mempermudah masyarakat. Selain itu, masyarakat yang tidak 

memiliki kartu bpjs tetap bisa berobat ke puskesmas dengan harga yang 

terjangkau. Hal ini sesuai dengan penelitian Prayitno, dkk (2021) yang 

mengatakan bahwa harga yang ditetapkan haruslah tepat atau sesuai di mata 

pasien, karena harga yang tidak sesuai atau terlalu mahal justru membuat pasien 

pindah ke pelayanan kesehatan puskesmas lainnya.  

Pengalaman pelanggan yaitu interaksi pelanggan dengan perusahaan 

termasuk layanan pelanggan, kemudahan dalam bertransaksi dan pengalaman 

keseluruhan saat menggunakan produk atau layanan. Tenaga kesehatan puskesmas 
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desa pon selalu memberikan layanan informasi dan kesehatan dengan sepenuh 

hati kepada setiap pasien yang berkunjung dan memberikan fasilitas serta obat-

obatan yang berkualitas untuk kenyamanan dan kesembuhan pasien. Hal ini sesuai 

dengan penelitian Kristianto (2024) yang mengatakan bahwa perkembangan 

jaman  yang semakin kompetitif dan perubahan standar hidup masyarakat telah 

mengubah pola pikir mereka dalam memilih dan memberikan penilaian terhadap 

suatu jasa. Perubahan cara pandang tersebut menuntut jasa puskesmas untuk 

menjaga kualitas terhadap kualitas jasa agar selalu melakukan pelayanan yang 

baik dan berkualitas dapat terwujud. 

Harapan pelanggan yaitu harapan yang dibentuk oleh pengalaman 

sebelumnya, iklan, dan rekomendasi dari orang lain. Harapan yang tinggi dapat 

membuat pelanggan lebih rentan terhadap kekecewaan jika produk atau layanan 

tidak memenuhi ekspetasi. Tenaga kesehatan di puskesmas desa pon selalu 

memberikan pelayanan yang baik kepada pasien memberikan penjelasan yang 

akurat terhadap kondisi pasien sehingga menumbuhkan rasa percaya pasien 

terhadap puskesmas. Hal ini sesuai dengan penelitian Rambe, dkk (2022) yang 

mengatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah tanggapan pengguna terhadap 

suatu layanan.  

Faktor emosional yaitu perasaan dan emosi yang dialami pelanggan selama 

interaksi dengan produk atau layanan juga dapat mempengaruhi tingkat kepuasan. 

Tenaga kesehatan puskesmas desa pon selalu berupaya membangun kedekatan 

dan sikap ramah kepada setiap pasien yang dimana hal itu diupayakan agar pasien 

menimbulkan rasa nyaman. Hal ini sesuai dengan penelitian Ronasih & 

Widhiastuti (2021) yang mengatakan bahwa emosional memiliki peran penting 
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dalam mewujudkan kepuasan. Kepuasan yang dirasakan konsumen dapat 

dipengaruhi oleh sentuhan emosi dari hubungan tersebut. 

Fenomena penelitian yang dilakukan di puskesmas desa pon terhadap pasien 

juga didukung berdasarkan observasi dan wawancara. Berdasarkan hasil observasi 

yang dilakukan di puskesmas desa pon pada tanggal 14 Januari 2025 peneliti 

melakukan observasi, dapat dilihat banyak pasien yang datang untuk berobat 

ataupun sekedar melakukan pengecekan tensi, dan kolestrol pada pagi hari (mulai 

dari jam 8 pagi hingga jam 12 siang). Selain itu lokasi puskesmas desa pon yang 

strategis yang memudahkan masyarakat setempat untuk menjangkau lokasi ini. 

Sedangkan berdasarkan hasil wawancara dengan pasien (R) yang 

menyatakan bahwa, dirinya merasa nyaman untuk berobat di puskesmas karena 

dokter-dokter dan tenaga kesehatan disana ramah. Pasien juga menyatakan selalu 

mendapat respon positif ketika menanggapin keluhan pasien dan juga merasa 

ketersediaan obat-obatan yang selalu memadai. 

Pasien (S) juga menyatakan bahwa dirinya senang dan praktis berobat ke 

puskesmas karena pengecekan kesehatan hanya perlu membawa kartu bpjs, 

ataupun bila pasien tidak menggunakan bpjs harga yang diberikan juga masih 

terjangkau. Pasien juga berkata lebih memilih berobat ke puskesmas karena 

lokasinya yang strategis mudah dijangkau. 

Pasien (R) mengatakan bahwa dirinya selalu datang berobat ke puskesmas 

karena memiliki fasilitas yang memadai selama dia berobat, tenaga medis yang 

ramah juga pelayanan juga baik sehingga tidak merasa jenuh. Pasien juga 

menyatakan bahwa pencahayaan ruangan yang baik dan juga lingkungan 

puskesmas yang bersih. 
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Berdasarkan hasil yang sudah dijabarkan diatas dapat dilihat kepuasan 

pasien sangat penting pada reputasi sebuah puskesmas. Dimana faktor-faktor 

kepuasan pelanggan meliputi kualitas produk dan layanan, harga, pengalaman 

pelanggan, harapan pelanggan dan faktor emosional. Maka dalam penulisan 

penelitian ini mengambil judul “Analisis Faktor-Faktor Kepuasan Pelanggan Pada 

Pasien di Puskesmas Desa Pon Kabupaten Serdang Bedagai” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka perumusan masalah penelitian ini 

adalah apa saja faktor-faktor yang menganalisis Kepuasan Pelanggan pada Pasien 

di Puskesmas Desa Pon Kabupaten Serdang Bedagai? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apa saja faktor-faktor yang 

menganalisis Kepuasan Pelanggan pada Pasien di Puskesmas Desa Pon 

Kabupaten Serdang Bedagai. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengembangan psikologi secara 

umum dan menambah pengetahuan dalam bidang Psikologi Industri Organisasi, 

sehingga berguna dalam menggembangkan pemahaman, penalaran dan 

pengalaman bagi peneliti. Penelitian ini juga berguna untuk menjadi dasar bahan 

kajian dan informasi bagi peneliti selanjutnya untuk mengetahui variabel apa saja 

yang membentuk kepuasan pasien. 
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1.4.2 Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini dapat menjadi masukan bagi puskesmas desa pon untuk 

tetap mempertahankan pelayanan kesehatan agar pasien yang datang berkunjung 

merasakan kepuasan terhadap pelayanan yang diterima. Dan bagi peneliti 

selanjutnya yang akan meneliti tentang faktor-faktor kepuasan pelanggan pada 

pasien, penelitian ini dapat menjadi pedoman, refrensi dan bahan informasi pada 

saat melakukan penelitian.  
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan Pada Pasien 

Menurut Wicaksana (2022) kepuasan adalah tanggapan pelanggan atas 

terpenuhinya kebutuhan, di mana tanggapan pemenuhan tersebut menyenangkan 

atau tidak menyenangkan. 

Menurut Kotler & Keller (dalam Gianmah, 2021) kepuasan pelanggan ialah 

suatu perasaan senang atau kecewa dari seseorang individu yang muncul akibat 

dari membandingkan hasil atau kinerja suatu produk atau layanan jasa dengan 

kinerja atau hasil yang diharapkan atau dipersepsikan oleh individu itu sendiri. 

Sedangkan Menurut Aini & Andari (dalam Ulfah, 2019) kepuasan pasien 

muncul dari hasil pengalaman di waktu yang telah lalu, dimana ketika pasien 

mengunjungi sebuah puskesmas kemudian merasakan pelayanan oleh puskesmas. 

Sedangkan menurut Worthington (dalam Khairani, 2021) kepuasan pasien dapat 

diartikan sebagai kumpulan evaluasi terhadap intervensi medis pada masalah 

kesehatan yang dihadapi pasien. Menyinggung kepuasan pasien, maka hal ini 

terkait harapan atau keinginan pasien dalam menerima pelayanan kesehatan. 

Kepuasan yang kuat berhubungan dengan emosi yang dirasakan pasien setelah 

dirinya membandingkan antara apa yang dipersepsikan atau dipikirkan terhadap 

kinerja atau hasil suatu produk atau jasa. Pelayanan yang baik dari perawat sangat 

memengaruhi kualitas pelayanan kesehatan, bahkan dapat menentukan citra 

rumah sakit di mata masyarakat. Kemampuan perawat dalam berkomunikasi 

dengan baik menjadi jaminan atau penentu puas tidaknya pasien dalam menerima 

pelayanan yang diberikan. 
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Berdasarkan uraian diatas maka dapat dikatakan kepuasan pelanggan pada 

pasien merupakan perasaan senang atau kecewa yang dirasakan pasien setelah 

menerima pelayanan kesehatan yang muncul dari penilaian terhadap kesesuaian 

antara pelayanan yang diterima dengan harapan pasien, serta dipengaruhi oleh 

pengalaman pasien ketika menerima layanan kesehatan sehingga menimbulkan 

rasa puas terhadap pasien. 

2.2 Faktor-Faktor Kepuasan Pelanggan pada Pasien 

Menurut Kotler & Keller (2015) faktor-faktor kepuasan pelanggan meliputi: 

a) Kualitas produk atau layanan 

Kualitas yang tinggi dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Pelanggan 

cenderung merasa puas jika produk atau layanan yang mereka terima 

sesuai dengan harapan mereka. 

b) Harga 

Persepsi pelanggan terhadap harga yang dibayarkan dibandingkan dengan 

nilai yang diterima. Harga yang dianggap wajar dapat meningkatkan 

kepuasan. 

c) Pengalaman pelanggan 

Interaksi pelanggan dengan perusahaan termasuk layanan pelanggan, 

kemudahan dalam berstransaksi dan pengalaman keseluruhan saat 

menggunakan produk atau layanan.  

d) Harapan pelanggan 

Harapan yang dibentuk oleh pengalaman sebelumnya, iklan, dan 

rekomendasi dari orang lain. Harapan yang tinggi dapat membuat 
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pelanggan lebih rentan terhadap kekecewaan jika produk atau layanan 

tidak memenuhi ekspetasi. 

e) Faktor emosional 

Perasaan dan emosi yang dialami pelanggan selama interaksi dengan 

produk atau layanan juga dapat mempengaruhi tingkat kepuasan. 

Menurut Moison, Walter dan White (dalam Vanchapo, 2022) menyebutkan 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien, yaitu: 

a) Karateristik produk, karakteristik produk puskesmas meliputi penampilan 

bagunan, kebersihan dan tipe kelas yang disediakan. 

b) Harga, semakin mahal harga perawatan maka pasien mempunyai harapan 

yang lebih besar. 

c) Mutu pelayanan, meliputi pelayanan keramahan petugas puskesmas, 

kecepatan dalam pelayanan. 

d) Lokasi, meliputi letak puskesmas, letak kamar dan lingkungannya. 

e) Fasilitas, kelengkapan fasilitas rumah sakit menentukan kepuasan pasien. 

f) Image, yaitu citra, reputasi dan kepedulian perawat terhadap lingkungan. 

g) Desain visual, tata ruang dan dekorasi puskesmas ikut menentukan 

kenyamanan suatu puskesmas. 

h) Suasana, suasana puskesmas yang tenang, nyaman, sejuk dan indah akan 

sangat mempengaruhi kepuasan pasien dalam proses penyembuhanya. 

i) Komunikasi, bagaimana keluhan-keluhan dari pasien cepat diterima oleh 

perawat. 

Menurut Budiastuti (dalam Handayany, 2020) mengatakan faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepuasan pasien diantaranya yaitu: 
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a) Kualitas produk atau jasa. Pasien akan merasa puas bila hasil evaluasi 

mereka menunjukkan bahwa produk atau jasa yang digunakan berkualitas. 

Persepsi konsumen terhadap kualitas produk atau jasa dipengaruhi oleh 

dua hal yaitu kenyataan kualitas produk atau jasa yang sesungguhnya dan 

komunikasi perusahaan terutama iklan dalam mempromosikan rumah 

sakitnya. 

b) Kualitas pelayanan. Memegang peranan penting dalam industri jasa. 

Pelanggan dalam hal ini pasien akan merasa puas jika mereka memperoleh 

pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. 

c) Faktor emosional. Pasien yang merasa bangga dan yakin bahwa orang lain 

kagum terhadap konsumen bila dalam hal ini pasien memilih puskesmas 

yang sudah mempunyai pandangan “Puskesmas sudah memiliki mutu 

yang bagus, cenderung memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 

d) Harga. Harga merupakan aspek penting, namun yang terpenting dalam 

penentuan kualitas guna mencapai kepuasan pasien. Meskipun demikian 

elemen ini mempengaruhi pasien dari segi biaya yang dikeluarkan, 

biasanya semakin mahal harga pengobatan maka pasien mempunyai 

harapan yang lebih besar. Sedangkan rumah sakit yang berkualitas sama 

tetapi berharga murah, memberi nilai yang lebih tinggi pada pasien. 

e) Biaya. Mendapatkan produk atau jasa, pasien yang tidak perlu 

mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk 

mendapatkan jasa pelayanan, cenderung puas terhadap jasa pelayanan 

tersebut. 
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Dapat disimpulkan bahwa untuk memberikan kepuasan kepada pasien yang 

maksimal adanya faktor-faktor kepuasan pelanggan diantaranya kualitas produk 

dan layanan, harga, pengalaman pelanggan, harapan pelanggan dan faktor 

emosional. 

2.3 Aspek-Aspek Kepuasan Pasien 

Menurut Boy S. Sabarguna (dalam Vanchapo, 2022) mengemukakan bahwa 

kepuasan pasien penerima jasa pelayanan kesehatan dapat didekati melalui 4 

aspek mutu yang meliputi: 

a) Kenyamanan yang menyangkut lokasi puskesmas, kebersihan dan 

kenyamanan ruang. 

b) Hubungan pasien dengan petugas rumah sakit, puskesmas yang mencakup 

keramahan, informatif, komunikatif, responsive, suportif, cekatan dan 

sopan. 

c) Kompetensi teknis petugas yang mencakup keberanian bertindak, 

pengalaman, gelar dan terkenal. 

d) Biaya, mencakup mahalnya pelayanan sebanding dengan hasil 

pelayanannya, keterjangkauan biaya dan ada tidaknya keinginan peralatan. 

Menurut Purwanto (dalam Handayany, 2020) aspek-aspek yang 

mempengaruhi kepuasan pada pasien sebagai berikut:  

a) Sikap pendekatan pada pasien yaitu sikap staff terhadap pasien ketika 

pertama kali datang ke tempat pelayanan kesehatan. 

b) Kualitas perawatan yang diterima oleh pasien yaitu apa saja yang telah 

dilakukan oleh pemberi layanan kepada pasien, seberapa pelayanan 

kesehatan kepada pasien selama berada di tempat pelayanan kesehatan. 
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c) Prosedur adminitrasi yaitu berkaitan dengan pelayanan adminitrasi pasien 

dimulai masuk, selama perawatan berlangsung sampai ke luar dari tempat 

layanan kesehatan. 

d) Fasilitas-fasilitas yang disediakan tempat layanan kesehatan yaitu seperti, 

fasilitas rawat jalan, ruang inap, kualitas makanan, pakaian ganti pasien, 

privasi dan waktu kunjungan pasien. 

Menurut Tjiptono (Lintresa, 2021) aspek-aspek kepuasan pasien meliputi: 

a) Keistimewaan yaitu dimana pasien merasa diperlukan secara istimewa 

oleh perawat selama proses pelayanan. 

b) Kesesuaian yaitu sejauh mana pelayanan yang diberikan perawat sesuai 

dengan keinginan pasien. 

c) Ketepatan waktu dan harga. 

d) Estetika yaitu dalam pelayanan berhubungan dengan kesesuaian tata letak 

berang maupun keindahan ruangan.  

Dapat disimpulkan bahwa untuk mendapatkan kepuasan pasien yang 

maksimal, maka puskesmas mampu untuk memberikan pelayanan kesehatan yang 

efektif melalui aspek-aspek diatas diantaranya kenyamanan, hubungan pasien 

dengan petugas, kompetensi teknis petugas, dan biaya. Jika salah satu aspek diatas 

tidak terpenuhi, maka akan mempengaruhi kepuasan pasien secara keseluruhan. 

2.4 Indikator-indikator Kepuasan Pasien 

 Menurut Pohan (dalam Vanchapo, 2022) indikator kepuasan pasien adalah 

sebagai berikut: 

a) Kepuasan terhadap akses layanan kesehatan. 

Kepuasan terhadap akses layanan kesehatan yang dinyatakan oleh sikap 
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dan pengetahuan tentang sejauh mana layanan kesehatan itu tersedia pada 

waktu dan tempat saat dibutuhkan. Kemudahan memperoleh layanan 

kesehatan, baik dalam keadaan biasa ataupun dalam keadaan gawat 

darurat. Sejauh mana pasien mengerti bagaimana sistem layanan kesehatan 

itu bekerja, keuntungan dan tersedianya layanan kesehatan. 

b) Kepuasan terhadap mutu pelayanan layanan kesehatan. 

Kepuasan terhadap mutu layanan kesehatan yang dinyatakan oleh sikap 

terhadap kompetensi teknik dokter dan atau profesi layanan kesehatan lain 

yang berhubungan dengan pasien. Keluaran dari penyakit atau bagaimana 

perubahan yang dirasakan oleh pasien sebagai hasil dari layanan 

kesehatan. 

c) Kepuasan terhadap layanan kesehatan termasuk hubungan antar manusia. 

Kegiatan ini akan ditentukan dengan melakukan pengukuran sejauh mana 

ketersediaan layanan puskesmas menurut penilaian pasien. Persepsi 

tentang perhatian dan kepedulian dokter dan atau profesi layanan 

kesehatan lain. Tingkat kepercayaan dan keyakinan terhadap dokter. 

Tingkat pengertian tentang kondisi atau diagnosis. Sejauh mana tingkat 

kesulitan untuk dapat mengerti nasehat dokter atau rencana pengobatan. 

d) Kepuasan terhadap sistem layanan kesehatan. 

Kepuasan terhadap system layanan dapat ditentukan oleh sikap terhadap 

fasilitas fisik dan lingkungan layanan kesehatan, sistem perjanjian, 

termasuk menungu giliran, waktu tunggu, pemanfaatan waktu selama 

menunggu, sikap mau menolong atau kepedulian personel, mekanisme 
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pemecahan masalah dan keluhhan yang timbul. Lingkup dan sifat 

keuntungan layanan kesehatan yang ditawarkan. 

Menurut Tryhaji (dalam Vanchapo, 2022) indikator kepuasan pasien yaitu: 

a) Pelayanan sesuai dengan harapan. 

b) Kesediaan pasien untuk merekomendasikan kepada orang lain. 

c) Puas atas kualitas pelayanan yang sudah diberikan. 

d) Keinginan kembali menggunakan jasa tersebut. 

Dapat disimpulkan bahwa untuk dapat melihat pasien yang merasa puas 

dapat dilihat dari pelayanan kesehatan yang diberikan, maka puskesmas dapat 

melihat indikator apa saja yang dialami oleh pasien diantaranya kepuasan 

terhadap akses layanan kesehatan, kepuasan terhadap mutu layanan kesehatan, 

kepuasan terhadap layanan kesehatan termasuk hubungan antar manusia dan 

kepuasan terhadap sistem layanan kesehatan.  

2.5 Analisis Faktor-Faktor Kepuasan Pelanggan pada Pasien 

Menurut Makmun (2022) kepuasan pasien adalah suatu tingkat perasaan 

pasien yang timbul sebagai akibat dari kinerja layanan kesehatan yang 

diperolehnya setelah pasien membandingkan dengan apa yang diharapkanya. 

Apabila hasil yang dirasakannya sama atau melebihi harapannya, akan timbul 

merasa puas, sebaliknya akan timbul perasan kecewa atau ketidakpuasan apabila 

hasil yang dirasakan tidak sesuai dengan harapannya. 

Kepuasan pasien dilihat dari pelayanan yang cepat ditanggapi oleh tenaga 

kesehatan di puskesmas. Pelayanan tersebut berupa pelayanan pendaftaran, pada 

saat pengambilan obat dan tenaga kesehatan yang memiliki sikap yang ramah dan 

empati terhadap pasien yang datang berkunjung dengan keluhan yang dialaminya. 
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Pasien juga merasa puas dikarenakan fasilitas yang lengkap yang berada di 

puskesmas dengan adanya tempat ruang tunggi yang nyaman, kebersihan 

puskesmas dan pada saat berobat bisa menggunakan kartu BPJS yang di program 

kan oleh pemerintah.   

Adapun menurut Kotler & Keller (2015) mengatakan faktor-faktor yang 

kepuasan pelanggan pada pasien diantaranya Kualitas produk atau layanan, 

kualitas yang tinggi dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Pelanggan 

cenderung merasa puas jika produk atau layanan yang mereka terima sesuai 

dengan harapan mereka. Harga, persepsi pelanggan terhadap harga yang 

dibayarkan dibandingkan dengan nilai yang diterima. Harga yang dianggap wajar 

dapat meningkatkan kepuasan. Pengalaman pelanggan, interaksi pelanggan 

dengan perusahaan termasuk layanan pelanggan, kemudahan dalam berstransaksi 

dan pengalaman keseluruhan saat menggunakan produk atau layanan. Harapan 

pelanggan, harapan yang dibentuk oleh pengalaman sebelumnya, iklan, dan 

rekomendasi dari orang lain. Harapan yang tinggi dapat membuat pelanggan lebih 

rentan terhadap kekecewaan jika produk atau layanan tidak memenuhi ekspetasi. 

Faktor emosional, perasaan dan emosi yang dialami pelanggan selama interaksi 

dengan produk atau layanan juga dapat mempengaruhi tingkat kepuasan. 

Penelitian terdahulu dilakukan oleh Lania Muharsih (2020) yang berjudul 

“Analisis Kepuasan Konsumen di Rumah Sakit Rawamangun Jakarta Timur”. 

Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan terdapat 46 orang atau 46,9% 

subjek yang memiliki kepuasan konsumen pada kategori tinggi, 45 orang atau 

45,9% subjek yang memiliki kepuasan konsumen pada kategori sedang dan 7 

orang atau 7,1% subjek memiliki kepuasan konsumen pada kategori rendah. Pada 
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penelitian ini faktor yang digunakan adalah faktor kualitas produk, harga, kualitas 

pelayanan, faktor emosional dan kemudahan. Hasil penelitian ini menunjukkan 

faktor utama yang menimbulkan kepuasan konsumen adalah faktor kemudahan 

dengan persentase 81,9% terhadap kepuasan konsumen, faktor kedua adalah 

faktor emosional dengan persentase 9,4% terhadap kepuasan konsumen, faktor 

ketiga adalah harga dengan persentase 5,8% terhadap kepuasan konsumen, faktor 

keempat adalah kualitas produk dengan persentase 1,6% terhadap kepuasan 

konsumen dan faktor kualitas pelayanan yang memiliki persentase terendah yaitu 

1,4% terhadap kepuasan konsumen. 

Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Maya Khairani (2021) yang 

berjudul “Kepuasan Pasien ditinjau dari Komunikasi Perawat-Pasien”. 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa sumbangan komunikasi 

perawat-pasien terhadap kepuasan pasien adalah sebesar 40% sementara 60% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak terlibat dalam penelitian ini. Variabel 

lain yang dikatakan berhubungan dengan kepuasan pasien adalah mutu pelayanan. 

Hasil penelitian ini menggunakan lima aspek dalam komunikasi hubungan yang 

signifikan terhadap kepuasan pasien yaitu aspek empati, kesetaraan, sikap positif, 

keterbukaan dan dukungan, tetapi pada penelitian ini aspek yang memiliki nilai 

paling rendah adalah aspek dukungan.  

Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Laura Lintresa (2021) yang 

berjudul “Faktor-Faktor yang Dominan Mempengaruhi Kepuasan Pasien Rawat 

Inap pada Rumah Sakit Umum Bina Kasih Medan”. Berdasarkan hasil penelitian 

menunjukkan bahwa faktor yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pasien 

adalah faktor biaya dengan korelasi 0,844. Pada penelitian ini faktor yang 
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digunakan adalah faktor kualitas produk, faktor kualitas pelayanan, faktor 

emosional, faktor harga dan faktor biaya, dimana hasil penelitian dari faktor diatas 

bahwa faktor biaya pelayanan yang sangat mempengaruhi kepuasan pasien karena 

faktor tersebut menjadi keluhan pasien di rumah sakit bina kasih medan. 

2.6 Kerangka Konseptual 

 

 

Tabel 2. 1 Kerangka Konseptual 

 

 

 

 

 

Pasien

Menurut Kotler & Keller (2015) faktor-faktor kepuasan pelanggan
yaitu :

a. kualitas produk atau layanan

b. harga

c. pengalaman pelanggan

d. harapan pelanggan

e. faktor emosional
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BAB III 

METEDOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 Waktu dan Tempat Penelitian  

3.1.1 Waktu Penelitian 

Waktu pelaksaan penelitian ini dilaksanakan pada hari Senin 11 Agustus 

2025 sampai dengan 20 Agustus 2025. Pada tanggal tersebut peneliti melakukan 

penelitian dengan menyebarkan skala kepada pasien yang datang berobat di 

Puskesmas Desa Pon. Berikut waktu penelitian yang penulis rencanakan: 

Tabel 3. 1 Waktu Pelaksanaan Penelitian 

No Kegiatan 2025-2026 

Jan Feb Mar Mei Agt Sep Nov Feb 

1. Penyusunan Proposal         

2. Seminar Proposal         

3. Penelitian         

4. Seminar Hasil         

5. Sidang Meja Hijau         

 

3.1.2 Tempat Penelitian 

 Penelitian ini dilakukan di Puskesmas Desa Pon yang berlokasi Jln. Raya 

Medan Tebing Tinggi Km. 64 Desa Pon Kecamatan Sei Bamban Kabupaten 

Serdang Bedagai Provinsi Sumatra Utara. Puskesmas desa pon menyediakan jam 

operasional di mulai pukul 08.00 Pagi sampai dengan 12.00 Siang. 

3.2 Bahan dan Alat Penelitian 

Bahan yang di butuhkan di dalam penelitian ini adalah kertas, pulpen, laptop 

dan printer. Alat yang digunakan di dalam penelitian ini adalah skala sebagai alat 

ukur, berdasarkan faktor-faktor kepuasan pelanggan dan menggunakan fasilitas 

komputer dengan komputerisasi SPSS sebagai alat hitung dan analisis data.   
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3.2.1 Data Demografis 

Pada penelitian ini sebelum menjabarkan hasil penelitian, penulis 

menjabarkan demografis responden untuk memberikan gambaran yang jelas 

antara variabel yang diteliti dengan responden yang menjadi sampel penelitian. 

Demografis yang dinyatakan adalah jenis kelamin dan usia. 

Tabel 3. 2 Jenis Kelamin 

 Frequency Percent 

Valid Pria 56 32,9 

Wanita 114 67,1 

Total 170 100,0 

 

Tabel 3.2 menunjukkan bahwa dalam penelitian ini mayoritas berjenis 

kelamin wanita yakni sejumlah 114 orang (67,1%) dan responden yang berjenis 

kelamin pria berjumlah 56 orang (32,9%). 

Tabel 3. 3 Usia 

Tahap Perkembangan Usia Frequency Percent 

Dewasa awal 

 
18-40 Tahun 29 17,1 

Dewasa madya 

 
41-60 Tahun 97 57,1 

Dewasa lanjut > 60 Tahun 44 25,9 

 Total 170 100,0 

 

 Tabel 3.3 menunjukkan bahwa usia responden dalam peneliian ini 

mayoritas responden pada kategori dewasa madya berusia antara 41-60 tahun 

berjumlah 97 orang (57,1%), responden dewasa lanjut berusia > 60 tahun 

berjumlah 44 orang (25,9%) dan responden dewasa awal berusia 18-40 tahun 

berjumlah 29 orang (17,1% ).  
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3.3 Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan 

pendekatan deskriptif kuantitatif. Menurut Sugiyono (2019) metode penelitian 

kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada 

filsafat positivisme digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, 

pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat 

kuantitaif dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Dalam 

penelitian ini, pendekatan deskriptif dilakukan untuk mengetahui nilai variabel 

tunggal baik satu atau lebih tanpa membuat perbandingan/menghubungkan 

dengan variabel yang lain. 

3.4 Defenisi Operasional Variabel Penelitian  

Kepuasan pelanggan pada pasien merupakan perasaan senang atau kecewa 

yang dirasakan pasien setelah menerima pelayanan kesehatan yang muncul dari 

penilaian terhadap kesesuaian antara pelayanan yang diterima dengan harapan 

pasien, serta dipengaruhi oleh pengalaman pasien ketika menerima layanan 

kesehatan sehingga menimbulkan rasa puas terhadap pasien. Adapun faktor-faktor 

kepuasan pelanggan menurut Kotler & Keller (2015) yaitu kualitas produk atau 

layanan, harga, pengalaman pelanggan, harapan pelanggan dan faktor emosional. 

3.5 Subjek Penelitian 

3.5.1 Populasi 

Menurut Sugiyono (2019) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri 

atas objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karateristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 
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Jadi populasi bukan hanya orang tetapi juga objek dan benda-benda alam yang 

lain. Populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada objek/subjek yang 

dipelajari, tetapi meliputi seluruh karateristik/sifat yang dimiliki oleh subjek atau 

objek itu. Berdasarkan observasi populasi yang digunakan oleh peneliti dalam 

penelitian ini adalah pasien di puskesmas desa pon yang jumlah nya tidak 

terhingga atau tidak terbatas (infinite population).  

3.5.2 Sampel  

Menurut Sugiyono (2019) sampel adalah bagian dari jumlah dan karateristik 

yang dimiliki oleh populasi tersebut. Jika sebuah populasi dalam jumlah besar dan 

peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada dipopulasi tersebut, 

dikarenakan misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu. Maka peneliti 

dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi tersebut. Sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini sebanyak 170 orang yang diambil melalui 

penyebaran kuisoner. 

3.5.3 Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah accidental 

sampling. Menurut Sugiyono (2019) insidental sampling adalah teknik penentuan 

sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu 

dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang 

kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data. Pada insidental sampling 

peneliti menarik sampel berdasarkan pertimbangan tertentu. Kriterianya adalah 

pasien yang datang berkunjung dan berobat di puskesmas desa pon. 
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3.6 Teknik Pengumpulan Data 

 Teknik pengumpulan data adalah cara yang digunakan peneliti untuk 

memperoleh data yang akan diteliti. Teknik ini dilakukan dengan memberikan 

skala dalam bentuk pernyataan kepada responden secara langsung dan segera 

dikembalikan kepada peneliti. Peneliti sendiri menggunakan skala likert dengan 

bentuk checklist. Menurut Sugiyono (2019) skala likert digunakan untuk 

mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang 

fenomena sosial. Jawaban peryataan yang mempunyai 4 (empat) opsi. Indikator-

indikator yang telah dijabarkan selanjutnya berkembang menjadi butir-butir aitem 

kemudian dibagi menjadi sejumlah pernyataan favorable dan unfavorable. 

 Untuk aitem favorable, memiliki skor sebagai berikut: 1) Sangat setuju 

(SS) skor 4, 2) Setuju (S) skor 3, 3) Tidak setuju (TS) skor 2, 4) Sangat tidak 

setuju (STS), skor 1. Sedangkan untuk aitem unfavorable, memiliki skor sebagai 

berikut: 1) Sangat setuju (SS) skor 1, 2) Setuju (S) skor 2, 3) Tidak setuju (TS) 

skor 3, 4) Sangat tidak setuju (STS) skor 4. 

3.7 Validitas dan Reliabilitas 

3.7.1 Uji Validitas 

 Menurut Sugiyono (2019) validitas adalah suatu bentuk instrumen yang 

dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Uji validitas 

dilakukan untuk menentukan setiap aitem dalam instrumen tersebut valid atau 

tidak, yang dapat dilihat dengan mengorelasikan skor setiap aitem dengan skor 

total. 

 Penelitian ini menggunakan pengujian validitas konstruk, dimana validitas 

setiap aitem ditentukan berdasarkan faktor-faktor yang akan diukur dengan 
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berlandaskan teori tertentu yang akan ditentukan oleh ahli. Para ahli dapat 

meninjau instrumen yang dapat digunakan tanpa perbaikan, ada perbaikan dan 

mungkin akan di hapus total untuk meningkatkan kualitas alat ukur. 

3.7.2 Uji Reliabilitas 

 Menurut Sugiyono (2019) reliabilitas adalah serangkaian pengukuran atau 

serangkaian alat ukur yang memiliki konsitensi jika pengukuran yang dilakukan 

dengan alat ukur itu dilakukan secara berulang. Reliabilitas tes merupakan tingkat 

konsitensi suatu tes yang sejauh mana tes dapat digunakan dalam koefisien Alpha 

cronbach. Dalam penelitian ini, rumus Alpha Cronbach diterapkan untuk 

mengukur reliabilitas dengan tingkat signifikan α = 0,07 Berikut tabel nilai Alpha 

cronbach. 

Tabel 3. 4 Nilai Alpha Cronbach 

Nilai Alpha Cronbach Kualifikasi Nilai 

0,00 - 0,20 Kurang Reliabel 

0,21 - 0,40 Agak Reliabel 

0,41 - 0,60 Cukup Reliabel 

0,61 - 0,80 Reliabel 

0,81 - 1,00 Sangat Reliabel 

 

3.8 Teknik Analisis 

 Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

menggunakan analisis faktor. Analisis faktor adalah teknik statistic multivariant 

yang digunakan untuk mengindentifikasi dan mereduksi sejumlah variabel 

menjadi kelompok variabel baru (faktor) yang lebih sedikit, tetapi tetap mewakili 

informasi yang ada. Tujuannya untuk menemukan pola hubungan antar-variabel 

(Sujarweni, 2014).  
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Peneliti menganalisis data menggunakan metode ekstrasi Pricipal 

Component Analysis (PCA). Pricipal Component Analysis atau Analisis 

komponen utama merupakan suatu teknik analisis faktor di mana beberapa faktor 

yang akan terbentuk berupa variabel laten yang belum dapat ditentukan sebelum 

analisis dilakukan (Dwikotjo, 2022). Sebelum ekstrasi dilakukan, terlebih dahulu 

dilakukan uji kelayakan dan menggunakan Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) dan 

Barlett’s Test of Sphericity. Nilai KMO digunakan untuk melihat kecukupan 

sampel, sedangkan Bartlett’s Test digunakan untuk memastikan bahwa korelasi 

antar item signifikan. Selanjutnya, dilakukan pemeriksaan Measures of Sampling 

Adequacy (MSA) untuk menilai kelayakan item secara individual. Item dengan 

nilai MSA di bawah 0,5 akan dieliminasi. Proses ekstrasi faktor dilakukan untuk 

melihat kontribusi dan pengelompokan item terhadap faktor-faktor tertentu. 

Kemudian, asumsi yang harus dipenuhi untuk melakukan analisis data 

dengan teknik analisis faktor yaitu dengan melakukan uji normalitas. Uji 

normalitas digunakan untuk mengkaji apakah data sample dari populasi mengikuti 

suatu distribusi normal statistic (Sujarweni, 2014). Uji normalitas dilakukan 

dengan menggunakan statistic uji Kolmogrov-Smirnov menggunakan SPSS 

(Statistical Package for Social Science).  

3.9 Prosedur Kerja 

Sebelum penelitian dilakukan peneliti terlebih dahulu melakukan persiapan-

persiapan yang berkaitan dengan administrasi penelitian, yaitu masalah perizinan 

yang meliputi perizinan dari pihak Fakultas Psikologi Universitas Medan Area. 

Langkah yang dilakukan dimulai dari menghubungi secara informal bagian tata 

usaha Fakultas Psikologi Universitas Medan Area untuk meminta izin untuk 
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melaksanakan penelitian. Selain menyiapkan administrasi, peneliti juga 

mempersiapkan alat ukur yang nantinya akan digunakan untuk penelitian, dengan 

penyusunan skala faktor-faktor kepuasan pelanggan pada pasien. 

3.10 Prosedur Penelitian 

3.10.1 Persiapan Adminitrasi 

Penelitian ini dilakukan di Puskesmas Desa Pon. Penelitian dilakukan mulai 

Senin 11 Agustus 2025 hingga Rabu 20 Agustus 2025. Peneliti melaksanakan 

penelitian setelah mendapatkan surat izin penelitian dan pengambilan data dari 

Universitas Medan Area nomor surat 2798/FPSI/01.10/VIII/2025. Pengambilan 

data berlangsung selama 10 hari, pada waktu jam operasional puskesmas sesuai 

dengan izin yang diberikan oleh pihak Puskesmas Desa Pon dan diakhiri dengan 

keluarnya surat selesai penelitian dari Puskesmas Desa Pon. 

3.10.2 Persiapan Alat Ukur  

Persiapan alat ukur diawali dengan pernyataan skala untuk variabel 

penelitian. Skala ini nantinya akan digunakan sebagai alat pengumpulan data 

dalam penelitian. Adapun skala yang digunakan dalam penelitian ini ialah skala 

kepuasan pelanggan, dimana skala disusun berdasarkan faktor faktor yang 

mempengaruhi pasien yang dikemukakan oleh Kotler & Keller (2015) dimana 

faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan pada pasien adalah kualitas 

produk atau layanan, harga, pengalaman pelanggan, harapan pelanggan dan faktor 

emosional.  

Aitem-aitem dalam skala ini disusun dengan pernyataan yang mendukung 

(favourable) dan pernyataan tidak mendukung (unfavourable). Skala ini 

dimodifikasi dengan empat pilihan jawaban yaitu Sangat setuju (SS), Setuju (S), 
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Tidak setuju (TS), dan Sangat tidak setuju (STS). Dengan skor yang diberikan 

untuk setiap pernyataan mendukung (favorable) yaitu Sangat Setuju (skor 4), 

Setuju (skor 3), Tidak Setuju (skor 2) dan Sangat Tidak setuju (1), sedangkan skor 

untuk pernyataan tidak mendukung (unfavourable) adalah Sangat Setuju (skor 1), 

Setuju (skor 2), Tidak Setuju (skor 3) dan Sangat Tidak Setuju (skor 4).  

Tabel 3. 5 Skala Faktor-Faktor Kepuasan Pelanggan pada Pasien Sebelum 

Uji Coba 

NO FAKTOR INDIKATOR NOMOR ITEM JUMLAH 

ITEM Favorable 

(+) 

Unfavorable 

(-) 

1 Kualitas 

produk atau 

layanan 

1.1 Kinerja 

puskesmas yang 

sesuai 

1,2 4,5 6 

1.2 Fasilitas yang 

sesuai 

3 6 

2 Harga 2.1 Ketersediaan 

layanan kesehatan 

puskesmas 

7,8 10,11 6 

2.2 Kesesuaian 

layanan puskesmas 

9 12 

3 Pengalaman 

Pelanggan 

3.1 Kesan positif 

terhadap pelayanan 

13,14 16,17 6 

3.2 Akses layanan 15 18 

4 Harapan 

Pelanggan 

4.1 Pelayanan 

maksimal 

19 23 6 

4.2 Citra positif 20,21 24,25 

5 Faktor 

Emosional 

5.1 Perasaan positif 26,27,28 29,30 6 

TOTAL 15 15 30 

3.11 Pelaksanaan Penelitian 

Setelah proposal beserta alat ukur penelitian disetujui oleh dosen 

pembimbing skripsi serta telah mendapatkan izin penelitian dari fakultas, 

pelaksanaan penelitian akan dilakukan di Puskesmas Desa Pon dengan cara 

memberikan kueisoner yang telah disusun berdasarkan faktor kepuasan pelanggan 

kepada responden. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan mengenai faktor – faktor 

kepuasan pelanggan pada pasien di puskesmas desa pon kabupaten serdang 

bedagai dengan jumlah sampel 170 pasien, dapat ditarik kesimpulan bahwa faktor 

paling tinggi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada pasien yaitu faktor 

pengalaman pelanggan sebesar 22,11%, diikuti dengan faktor harapan pelanggan 

sebesar 21,12%, lalu faktor emosional sebesar 20,48%, harga sebesar 18,87% dan 

faktor yang paling rendah yaitu kualitas produk atau layanan sebesar 17,39%.  

5.2 Saran 

5.2.1 Saran Kepada Puskesmas 

Bagi puskesmas desa pon, hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan 

dalam meningkatkan dan mempertahankan kepuasan pelanggan pada pasien. 

Faktor pengalaman pelanggan diharapkan selalu mempertahankan layanan 

kesehatan pada pasien dengan selalu memberikan kesan positif serta memastikan 

pelayanan berjalan dengan efektif sehingga pasien merasa nyaman dan puas. 

Sementara itu faktor kualitas produk atau layanan untuk selalu memberikan 

pelayanan dengan baik dan ramah kepada setiap pasien dan disarankan untuk 

selalu cepat tanggap dalam memberikan perhatian kepada pasien guna mendukung 

kepuasan bagi pasien.  
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5.2.2 Saran Kepada Peneliti Selanjutnya 

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan menggunakan populasi yang lebih 

luas agar hasil penelitian dapat menggambarkan kondisi yang lebih representatif. 

Selain itu, penerapan metode penelitian yang berbeda juga penting untuk 

memperkaya sudut pandang dan memperkuat temuan yang dihasilkan. Penelitian 

mendatang juga dapat mempertimbangkan teori atau faktor lain yang berkaitan 

dengan kepuasan pelanggan pada pasien, sehingga dapat memberikan pemahaman 

yang lebih menyeluruh terhadap kepuasan pasien. 
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IDENTITAS RESPONDEN 

Berikanlah tanda checklist () pada salah satu jawaban yang bapak/ibu/saudara 

pilih sesuai dengan keadaan, pendapat dan perasaan bapak/ibu/saudara bukan 

berdasarkan pendapat umum atau pendapat orang lain. Atas partisipasinya saya 

ucapkan terima kasih. 

Nama/Inisial    : 

Jenis Kelamin     :  ☐Pria   ☐Wanita  

Umur      : 

Pekerjaan     :  ☐PNS  ☐Pegawai swasta 

☐Wiraswasta ☐Ibu rumah tangga 

☐Tidak bekerja☐Pelajar/mahasiswa 

☐Lainnya, sebutkan… 

Frekuensi Kunjungan ke Puskesmas :  ☐1 kali ☐2 kali 

☐3 kali ☐4 kali 

Status Pasien     :  ☐BPJS ☐Umum 
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Mohon dijawab sesuai keadaan sebenarnya dengan mencentang () kolom 

jawaban yang telah tersedia. Langkah-langkah untuk mengisi kuisoner/angket ini 

sebagai berikut: 

1. Baca dan pahami setiap pernyataan 

2. Jawablah setiap pernyataan dengan jujur dan teliti 

3. Pilihlah jawaban yang sesuai dengan keadaan anda 

4. Jawaban yang dipilih tidak ada yang benar ataupun salah dalam skala ini 

5. Berikan tanda checklist () pada salah satu jawaban pernyataan yang 

sesuai dengan keadaan anda. 

Mohon untuk memberikan jawaban sesuai situasi yang sebenarnya: 

SS : Sangat Setuju 

S : Setuju 

TS : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

No Pernyataan SS S TS STS 

1. Saya senang pegawai puskesmas desa pon melayani 

dengan baik dan ramah. 
    

2. Saya merasa puskesmas desa pon memberikan 

pelayanan dengan cepat tanggap terhadap pasien 
    

3. Saya senang puskesmas desa pon memiliki fasilitas 

yang memadai 
    

4. Pelayanan dari pegawai puskesmas desa pon terasa 

kurang menyenangkan bagi saya 
    

5. Saya merasa puskesmas desa pon kurang tanggap dan 

lambat dalam memberikan pelayanan kepada pasien. 
    

6. Menurut saya, fasilitas puskesmas desa pon masih 

perlu ditingkatkan 
    

7. Layanan di puskesmas desa pon sesuai dengan     
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harapan pasien 

8. Saya senang, waktu tunggu pelayanan tergolong 

wajar 
    

9. Pelayanan medis yang diberikan sesuai dengan yang 

dibutuhkan pasien. 
    

10. Pelayanan puskesmas desa pon tidak sesuai dengan 

ekspetasi para pasien. 
    

11. Saya harus menunggu cukup lama untuk 

mendapatkan pelayanan puskesmas desa pon 
    

12. Pelayanan di puskesmas desa pon sering kurang 

profesional 
    

13. Saya merasa diperlakukan dengan adil sebagai pasien     

14. Menurut saya pelayanan yang diberikan oleh 

puskesmas secara keseluruhan sangat baik 
    

15. Proses pendaftaran pelayanan di puskesmas mudah 

dipahami 
    

16. Saya merasa ada perbedaan perlakuan dibanding 

pasien lainnya 
    

17. Pelayanan yang diberikan puskesmas belum 

memenuhi harapan saya.     
    

18. Proses pendaftaran di puskesmas desa pon kurang 

efektif 
    

19. Tenaga medis mampu menangani keluhan saya 

secara profesional 
    

20. Puskesmas desa pon selalu memberikan kualitas 

pelayanan yang baik, sesuai dengan ekspetasi pasien 
    

21. Puskesmas desa pon dinilai memberikan pelayanan 

yang baik di kalangan masyarakat 
    

22. Saya merasa hasil penanganan dari puskesmas desa 

pon belum memuaskan 
    

23. Saya mulai ragu dengan pelayanan di puskesmas desa 

pon 
    

24. Banyak masyarakat sekitar yang mengeluhkan 

pelayanan puskesmas 
    

25. Saya merasa nyaman selama menerima pelayanan di 

puskesmas 
    

26. Saya merasa dihargai saat dilayani oleh petugas 

puskesmas 
    

27. Saya merasa bangga puskesmas desa pon lebih baik 

dibanding puskesmas lain 
    

28. Saya kecewa dengan pelayanan yang saya terima di 

puskesmas desa pon 
    

29. Pasien merasa diabaikan saat meminta bantuan 

kepada petugas puskesmas 
    

30. Saya lebih memilih berobat di rumah sakit dan 

puskesmas manapun 
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LAMPIRAN  2 

DATA DEMOGRAFIS
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Frequency Tabel 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Pria 56 32,9 32,9 32,9 

Wanita 114 67,1 67,1 100,0 

Total 170 100,0 100,0  

 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 18-40 Tahun 29 17,1 17,1 17,1 

41-60 Tahun 97 57,1 57,1 74,1 

>60 Tahun 44 25,9 25,9 100,0 

Total 170 100,0 100,0  

 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Ibu Rumah Tangga 81 47,6 47,6 47,6 

Lainnya (Petani) 19 11,2 11,2 58,8 

Pegawai Swasta 10 5,9 5,9 64,7 

Wiraswasta 60 35,3 35,3 100,0 

Total 170 100,0 100,0  

 

Frekuensi Kunjungan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid > 3 Kali 120 70,6 70,6 70,6 

2 Kali 4 2,4 2,4 72,9 

3 Kali 46 27,1 27,1 100,0 

Total 170 100,0 100,0  

 

Status Pasien 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Bpjs 169 99,4 99,4 99,4 

Umum 1 ,6 ,6 100,0 

Total 170 100,0 100,0  
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LAMPIRAN  3 

DATA UJI COBA & DATA PENELITIAN 
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DATA UJI COBA 

No 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 TOTAL 

1 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 118 

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 96 

3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 100 

4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 112 

5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 117 

6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 96 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 116 

8 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 100 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 120 

10 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 102 

11 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 112 

12 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 98 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 120 

14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 95 

15 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 102 

16 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 2 4 4 4 3 3 4 3 106 

17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 94 

18 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 99 

19 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 2 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 4 3 3 96 

20 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 97 

21 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 101 
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22 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 90 

23 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 105 

24 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 106 

25 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 2 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 2 4 4 3 3 3 3 99 

26 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 99 

27 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 100 

28 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 2 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 2 4 4 3 3 3 3 101 

29 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 2 3 4 3 3 4 3 3 94 

30 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 108 
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DATA PENELITIAN 

NO 

Kualitas Produk dan 

Layanan Jlh 
Harga 

Jlh 
Pengalaman Pelanggan 

Jlh 

Harapan 

Pelanggan Jlh 
Faktor Emosional 

Jlh 

1 2 4 5 6 7 8 9 10 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 25 26 27 28 29 30 

1 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

2 4 3 3 3 4 13 4 4 4 3 3 15 4 4 4 4 3 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

3 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

4 4 2 4 2 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 2 20 4 4 2 4 14 4 2 2 4 4 4 16 

5 3 3 1 4 4 11 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 1 4 17 

6 4 3 3 3 4 13 4 4 4 3 3 15 4 4 4 4 3 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

7 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

8 4 2 4 2 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 2 20 4 4 2 4 14 4 2 2 4 4 4 16 

9 3 3 1 4 4 11 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 1 4 17 

10 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

11 4 2 4 2 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 2 20 4 4 2 4 14 4 4 4 4 4 4 20 

12 3 3 1 4 4 11 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 1 4 17 

13 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

14 4 3 3 3 4 13 4 4 4 3 3 15 4 4 4 4 3 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

15 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

17 4 2 4 2 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 2 20 4 4 2 4 14 4 4 2 4 4 4 18 

18 3 3 1 4 4 11 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 1 4 17 

19 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

20 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

21 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 
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22 4 3 3 3 4 13 4 4 4 3 3 15 4 4 4 4 3 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

23 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

24 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

25 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

26 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

27 4 4 4 4 4 16 3 4 4 3 3 14 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

28 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

29 4 4 4 4 4 16 3 4 4 3 3 14 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

30 4 4 4 4 4 16 3 4 4 3 3 14 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

31 4 3 3 3 4 13 4 4 4 3 3 15 4 4 4 4 3 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

32 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

33 4 3 3 3 4 13 4 4 4 3 3 15 4 4 4 4 3 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

34 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

35 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

36 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

37 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

38 4 3 3 3 4 13 4 4 4 3 3 15 4 4 4 4 3 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

39 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

40 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

41 4 3 3 3 4 13 4 4 4 3 3 15 4 4 4 4 3 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

42 3 3 1 4 4 11 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 1 4 17 

43 4 4 4 4 4 16 4 4 4 2 4 14 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

44 4 4 4 4 4 16 4 4 4 2 4 14 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

45 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

46 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 
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47 4 2 4 2 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 2 20 4 4 2 4 14 4 4 2 4 4 4 18 

48 4 2 4 2 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 2 20 4 4 2 4 14 4 4 2 4 4 4 18 

49 4 3 3 3 4 13 4 4 4 3 3 15 4 4 4 4 3 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

50 4 3 3 3 4 13 4 4 4 3 3 15 4 4 4 4 3 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

51 3 3 1 4 4 11 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 1 4 17 

52 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

53 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

54 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

55 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

56 4 3 3 3 4 13 4 4 4 3 3 15 4 4 4 4 3 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

57 4 2 4 2 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 3 20 4 4 2 4 14 4 4 2 4 4 4 18 

58 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

59 4 2 4 2 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 3 20 4 4 2 4 14 4 4 2 4 4 4 18 

60 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

61 3 3 1 4 4 11 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 1 4 17 

62 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

63 4 3 3 3 4 13 4 4 4 3 3 15 4 4 4 4 3 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

64 4 3 3 3 4 13 4 4 4 3 3 15 4 4 4 4 3 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

65 4 2 4 2 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 3 20 4 4 4 4 16 4 4 2 4 4 4 18 

66 4 4 4 4 4 16 3 3 4 4 4 14 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

67 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

68 4 4 4 4 4 16 3 3 4 4 4 14 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

69 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

70 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 3 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

71 4 3 3 3 4 13 4 4 4 3 3 15 4 4 4 4 3 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 
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72 3 3 1 4 4 11 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 1 4 17 

73 3 3 1 4 4 11 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 1 4 17 

74 4 2 4 2 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 3 20 4 4 4 4 16 4 4 2 4 4 4 18 

75 4 4 4 4 4 16 3 3 4 4 4 14 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

76 4 3 3 3 4 13 4 4 4 3 3 15 4 4 4 4 3 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

77 4 3 3 3 4 13 4 4 4 3 3 15 4 4 4 4 3 3 19 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

78 4 2 4 2 4 12 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 2 20 4 4 3 4 15 4 4 3 4 4 4 19 

79 3 3 1 4 4 11 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 1 4 17 

80 4 4 4 4 4 16 3 3 4 4 4 14 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

81 4 4 4 4 4 16 3 3 4 4 4 14 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

82 4 4 4 3 4 15 4 3 3 3 4 13 3 3 4 4 3 3 17 3 3 2 3 11 4 3 3 4 3 4 17 

83 4 3 4 3 4 14 4 3 3 3 4 13 4 3 3 4 3 3 17 4 3 3 4 14 4 4 3 4 3 3 18 

84 4 3 3 3 4 13 4 3 4 4 3 15 4 3 3 4 3 3 17 3 3 4 3 13 4 4 3 3 3 3 17 

85 4 3 3 3 4 13 4 3 4 3 4 14 3 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 14 4 4 3 3 4 3 18 

86 4 3 3 3 4 13 3 4 3 3 3 13 4 3 4 4 3 3 18 3 4 3 4 14 4 4 3 4 4 4 19 

87 3 3 3 3 4 12 4 3 3 3 3 13 3 3 4 4 3 3 17 4 3 3 4 14 4 3 3 3 3 3 16 

88 3 3 3 3 3 12 3 4 3 3 3 13 3 4 3 4 4 4 18 4 4 4 4 16 4 4 4 3 4 3 19 

89 3 3 3 3 3 12 3 4 3 3 3 13 3 3 3 3 3 3 15 3 3 3 4 13 3 3 3 4 4 3 17 

90 4 4 3 3 4 14 4 3 3 3 3 13 3 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 15 

91 3 3 4 4 4 14 4 4 4 4 4 16 3 3 4 4 4 3 18 3 3 4 4 14 4 4 3 3 3 3 17 

92 3 3 3 3 4 12 4 4 3 3 4 14 3 3 4 4 4 4 18 4 4 3 4 15 4 4 3 3 3 4 17 

93 3 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 12 3 3 3 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

94 4 3 3 3 4 13 4 4 3 3 4 14 4 4 3 2 4 4 17 3 3 4 3 13 4 4 3 3 3 3 17 

95 4 4 4 4 3 16 4 3 4 3 4 14 4 3 4 3 3 3 17 4 4 3 4 15 4 4 4 3 4 3 19 

96 3 3 4 4 3 14 4 4 3 3 4 14 4 4 3 4 4 4 19 3 3 4 3 13 4 4 3 4 4 3 19 
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97 4 4 4 4 3 16 3 3 3 4 3 13 3 3 4 4 4 3 18 4 4 3 3 14 4 3 3 3 3 4 16 

98 3 3 3 3 3 12 4 4 3 3 4 14 3 3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 13 3 3 3 3 3 3 15 

99 3 3 3 3 4 12 4 4 4 3 4 15 4 4 4 4 4 3 20 4 4 4 4 16 4 4 4 3 3 4 18 

100 3 3 4 4 3 14 4 4 3 4 4 15 4 3 4 4 4 4 19 4 4 4 3 15 4 4 3 3 3 4 17 

101 3 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 12 4 4 3 4 4 3 19 4 4 4 3 15 4 4 3 4 4 3 19 

102 3 3 4 4 3 14 4 4 3 4 3 15 4 3 4 4 4 3 19 4 4 3 4 15 3 3 3 3 3 3 15 

103 3 3 3 3 4 12 4 3 4 4 3 15 3 3 4 4 4 4 18 3 3 3 3 12 4 4 3 4 3 3 18 

104 3 3 3 3 4 12 3 3 3 3 3 12 3 4 3 3 4 3 17 3 3 3 3 12 4 4 4 3 4 3 19 

105 3 3 3 3 4 12 3 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 15 4 3 3 4 14 3 3 4 3 3 3 16 

106 3 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 12 3 3 3 4 3 3 16 4 3 3 4 14 4 3 3 4 3 3 17 

107 3 3 3 3 4 12 3 3 3 3 3 12 3 3 3 4 3 4 16 4 3 3 3 13 3 3 3 4 3 4 16 

108 3 3 3 3 4 12 4 4 3 4 3 15 3 4 3 4 3 3 17 4 3 3 4 14 4 4 3 3 3 3 17 

109 3 3 3 3 3 12 4 4 3 3 4 14 4 3 3 3 3 3 16 3 3 3 3 12 4 3 3 3 4 3 17 

110 4 3 4 3 3 14 4 4 3 3 3 14 3 3 4 4 4 3 18 3 3 3 4 13 4 4 3 3 3 4 17 

111 3 3 3 3 3 12 3 3 3 4 3 13 3 3 3 3 3 3 15 3 3 4 3 13 4 3 3 4 3 3 17 

112 3 3 3 3 4 12 3 3 3 4 3 13 3 3 4 4 3 3 17 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 15 

113 4 2 3 2 3 11 4 4 4 3 3 15 4 3 4 4 4 3 19 3 3 3 3 12 4 3 3 4 4 3 18 

114 2 3 3 3 3 11 4 3 3 3 3 13 3 3 3 3 3 3 15 4 3 3 4 14 3 3 4 3 3 3 16 

115 3 3 4 3 3 13 4 3 3 3 3 13 3 3 3 4 3 3 16 4 3 3 4 14 4 4 3 3 3 4 17 

116 4 3 3 3 3 13 3 3 3 4 3 13 4 4 4 3 3 3 18 3 4 3 4 14 4 4 3 3 3 3 17 

117 3 3 3 4 4 13 3 3 4 3 3 13 3 4 4 4 3 3 18 3 3 3 4 13 4 3 3 4 4 4 18 

118 4 4 4 4 3 16 3 3 3 4 3 13 3 3 3 4 4 4 17 3 4 4 3 14 4 4 3 3 3 4 17 

119 3 3 3 3 3 12 4 4 3 3 4 14 3 3 3 4 4 3 17 3 3 3 4 13 3 3 3 3 3 3 15 

120 3 3 3 3 4 12 4 4 4 3 4 15 4 4 4 4 4 3 20 4 4 4 4 16 4 4 4 3 3 4 18 

121 3 3 4 4 3 14 4 4 3 3 4 14 4 3 4 4 4 3 19 4 4 4 3 15 4 4 3 3 3 4 17 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 30/7/26 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)30/7/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Putir Miranda Naibaho - Analisis Faktor-faktor Kepuasan Pelanggan Pada Pasien Di ....



68 
 

122 3 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 12 4 4 3 4 4 3 19 4 4 4 3 15 4 4 3 4 4 3 19 

123 3 3 4 4 3 14 4 4 3 4 3 15 4 3 4 4 4 3 19 4 4 3 4 15 3 3 3 3 3 3 15 

124 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

125 3 3 3 3 4 12 4 3 4 4 3 15 3 3 4 4 4 4 18 3 3 3 3 12 4 4 3 4 3 3 18 

126 3 3 3 3 4 12 3 3 3 3 3 12 4 3 3 4 3 3 17 3 3 3 4 13 4 4 3 4 3 3 18 

127 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

128 3 3 3 3 4 12 3 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 15 4 3 3 4 14 3 3 4 3 3 3 16 

129 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

130 3 3 3 3 3 12 3 3 3 3 3 12 3 3 3 4 3 3 16 4 3 3 4 14 4 3 3 4 3 3 17 

131 3 3 3 3 4 12 3 3 3 3 3 12 3 3 3 4 3 4 16 4 3 3 3 13 3 3 3 4 3 4 16 

132 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 15 4 4 4 4 4 4 20 

133 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 3 15 4 4 4 4 4 4 20 

134 3 3 3 3 4 12 4 4 3 4 3 15 3 4 3 4 3 3 17 4 3 3 4 14 4 4 4 3 3 3 18 

135 3 3 3 3 3 12 4 4 3 3 4 14 4 3 3 3 3 3 16 3 3 3 3 12 4 3 3 3 4 3 17 

136 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

137 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 

138 4 3 4 3 3 14 4 4 3 3 3 14 3 3 4 4 4 3 18 3 3 3 4 13 4 4 3 3 3 4 17 

139 3 3 3 3 3 12 3 3 4 3 3 13 3 3 3 3 3 3 15 3 3 4 3 13 4 3 3 4 3 3 17 

140 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 4 20 
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LAMPIRAN  4 

UJI VALIDITAS & RELIABILITAS 
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Scale: Kepuasan Pelanggan 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 170 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 170 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.880 30 

 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

VAR00001 3.64 .493 170 

VAR00002 3.32 .600 170 

VAR00003 3.53 .501 170 

VAR00004 3.39 .772 170 

VAR00005 3.43 .623 170 

VAR00006 3.78 .414 170 

VAR00007 3.73 .446 170 

VAR00008 3.68 .482 170 

VAR00009 3.68 .467 170 

VAR00010 3.55 .522 170 

VAR00011 3.31 .740 170 

VAR00012 3.49 .501 170 

VAR00013 3.75 .436 170 

VAR00014 3.67 .471 170 

VAR00015 3.76 .425 170 

VAR00016 3.86 .360 170 

VAR00017 3.65 .477 170 

VAR00018 3.46 .577 170 

VAR00019 3.75 .433 170 

VAR00020 3.68 .467 170 

VAR00021 3.57 .594 170 

VAR00022 3.78 .414 170 

VAR00023 3.16 .751 170 

VAR00024 3.51 .525 170 

VAR00025 3.89 .309 170 

VAR00026 3.77 .449 170 

VAR00027 3.54 .607 170 

VAR00028 3.73 .446 170 

VAR00029 3.52 .779 170 

VAR00030 3.69 .462 170 
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Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

VAR00001 104.65 52.583 .549 .874 

VAR00002 104.98 51.325 .590 .872 

VAR00003 104.76 56.311 .025 .885 

VAR00004 104.90 53.025 .379 .882 

VAR00005 104.86 51.313 .566 .873 

VAR00006 104.51 53.707 .474 .876 

VAR00007 104.56 54.886 .353 .880 

VAR00008 104.62 53.587 .416 .877 

VAR00009 104.61 52.026 .669 .872 

VAR00010 104.75 53.018 .455 .876 

VAR00011 104.98 55.627 .052 .888 

VAR00012 104.81 54.548 .364 .880 

VAR00013 104.55 52.510 .642 .873 

VAR00014 104.62 51.846 .690 .871 

VAR00015 104.53 52.677 .631 .873 

VAR00016 104.43 54.341 .430 .877 

VAR00017 104.64 52.693 .553 .874 

VAR00018 104.84 51.783 .559 .873 

VAR00019 104.54 53.031 .561 .874 

VAR00020 104.61 51.411 .765 .870 

VAR00021 104.72 51.266 .603 .872 

VAR00022 104.51 53.873 .446 .876 

VAR00023 105.13 57.995 -.158 .895 

VAR00024 104.79 54.961 .195 .881 

VAR00025 104.40 54.667 .436 .877 

VAR00026 104.52 52.724 .587 .873 

VAR00027 104.75 51.453 .567 .873 

VAR00028 104.56 53.099 .532 .874 

VAR00029 104.78 53.382 .343 .883 

VAR00030 104.60 51.886 .699 .871 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

108.29 56.753 7.533 30 
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LAMPIRAN  5  

UJI NORMALITAS 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

 

Kualitas 

Produk dan 

Layanan Harga 

Pengalaman 

Pelanggan 

Harapan 

Pelanggan 

Faktor 

Emosional 

N 170 170 170 170 170 

Normal Parametersa,b Mean 13.78 14.64 18.70 14.79 18.45 

Std. 

Deviation 

1.848 1.349 1.583 1.448 1.646 

Most Extreme Differences Absolute .256 .232 .277 .322 .279 

Positive .205 .156 .206 .201 .174 

Negative -.256 -.232 -.277 -.322 -.279 

Test Statistic .256 .232 .277 .322 .279 

Asymp. Sig. (2-tailed)c .200b .200b .200b .200b .200b 

a. Test distribution is normal 

b. Calculated from data 
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UJI ANALISIS FAKTORIAL 
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KMO and Bartlett’s Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .785 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 477.237 

df 10 

Sig. <.001 

 

Anti-image Matrices 

 

Kualitas 

Produk dan 

Layanan Harga 

Pengalaman 

Pelanggan 

Harapan 

Pelanggan 

Anti-image Covariance Kualitas Produk dan 

Layanan 

.585 -.007 -.033 .001 

Harga -.007 .406 -.205 -.045 

Pengalaman Pelanggan -.033 -.205 .265 -.106 

Harapan Pelanggan .001 -.045 -.106 .395 

Faktor Emosional -.214 .059 -.079 -.147 

Anti-image Correlation Kualitas Produk dan 

Layanan 

.824a -.014 -.084 .003 

Harga -.014 .740a -.624 -.111 

Pengalaman Pelanggan -.084 -.624 .755a -.326 

Harapan Pelanggan .003 -.111 -.326 .854a 

Faktor Emosional -.449 .148 -.247 -.376 

 

 Faktor Emosional 

Anti-image Covariance Kualitas Produk dan Layanan -.214 

Harga .059 

Pengalaman Pelanggan -.079 

Harapan Pelanggan -.147 

Faktor Emosional .388 

Anti-image Correlation Kualitas Produk dan Layanan -.449 

Harga .148 

Pengalaman Pelanggan -.247 

Harapan Pelanggan -.376 

Faktor Emosional .772a 

 

Measures of Sampling Adequacy (MSA) 

Communalities  

 Initial Extraction 
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Kualitas Produk dan Layanan 1.000 .497 

Harga 1.000 .585 

Pengalaman Pelanggan 1.000 .803 

Harapan Pelanggan 1.000 .733 

Faktor Emosional 1.000 .690 

Extraction Method: Principal Component Analysis 

 

Total Variance Explained 

Component 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % 

1 3.308 66.159 66.159 3.308 66.159 66.159 

2 .799 15.988 82.147    

3 .447 8.940 91.086    

4 .262 5.234 96.321    

5 .184 3.679 100.000    

Extraction Method: Pricipal Component Analysis 

 

Component Matrix 

 

Component 

1 

Kualitas Produk dan Layanan .705 

Harga .765 

Pengalaman Pelanggan .896 

Harapan Pelanggan .856 

Faktor Emosional .830 

Extraction Method: Pricipal Component Analysis.ª 

a. 1 components extracted 
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LAMPIRAN  7  

SURAT KETERANGAN BUKTI PENELITIAN 
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