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ABSTRACT 

 

THE AFFECTING FACTORS ON THE PATIENT LOYALTY AT 

PADANGMATINGGI HEALTH CENTER  

PADANGSIDIMPUAN IN 2018 

 

YASBIN HUTABARAT 

1505195088 

 

The Health Center is a health service facility that organizes public health efforts 

and first-rate individual health efforts, by prioritizing promotive and  preventive 

efforts, to achieve the highest level of community health in its working area. To 

achieve these objectives, 2 health service targets are set, namely the number of 

visits and transition. Padangmatinggi Health Center is a First Level Health 

Facility with a target visit of 15% and a transition rate of 0% every year. The 

realization of visits in 2016 reached 4.3% and the number of patients who 

switched reached 944 people at the end of 2016.  

This study aims to determine the factors that influence the patient loyalty at 

Padangmatinggi Health Center in Padangsidimpuan in 2017. This study uses a 

quantitative approach with a survey method by a cross-sectional study design. 

The samples were taken by using incidental sampling (non probability sampling) 

techniques, by distributing questionnaires that have been tested for validity and 

reliability to 230 respondents. The statistical analysis used in this study was 

Multiple Correlation Regression.  

Based on the results of multiple linear regression tests, it was known that the 

variables of satisfaction, trust and customer value have a positive effect on patient 

loyalty with a regression coefficient of satisfaction variable of 0.121, a regression 

coefficient of confidence variable of 0.220 and a regression coefficient of 

customer value of 0.051. Based on the results of the t test, the coefficient of 

determination (R2) is 0.708. Thus it can be concluded, that the contribution of the 

variables of satisfaction, trust and customer value to the loyalty variant wass 

70.8%, while 29.2% was again influenced by other variables not included in the 

model.  

It is suggested to the Health Center to build loyalty by increasing trust, 

satisfaction and customer value through increasing the skills and abilities of the 

health center staff, repairing and structuring the facilities of the Health Center 

providing complete equipment and medicines.  
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ABSTRAK 

 

FAKTOR FAKTOR YANG MEMENGARUHI  LOYALITAS 

PASIEN DI PUSKESMAS PADANGMATINGGI 

KOTA PADANGSIDIMPUAN 

TAHUN 2017 

 

YASBIN HUTABARAT 

1505195088 

 

Puskesmas adalah fasilitas pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan 

upaya kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan perseorangan tingkat pertama, 

dengan lebih mengutamakan upaya promotif dan preventif, untuk mencapai 

derajat kesehatan masyarakat yang setinggi-tingginya di wilayah kerjanya.Untuk 

mencapai tujuan tersebutditetapkan 2 target pelayananPuskesmas yaitu jumlah 

kunjungan dan jumlah peralihan. Puskesmas Padangmatinggi merupakan Fasilitas 

Kesehatan Tingkat Pertama mempunyai target kunjungan 15% dan angka 

peralihan 0% setiap tahun. Realisasi kunjungan tahun 2016 mencapai 4,3% dan 

jumlah pasien yang beralih mencapai 944 orang pada akhir tahun 2016. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang 

memengaruhi loyalitas pasien di Puskesmas Padangmatinggi Kota 

Padangsidimpuan tahun 2017. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan metode survey dengan disain cross-sectinonal study. Sampel diambil  

dengan menggunakan teknik incidental sampling (non probability sampling), 

dengan menyebarkan kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitas kepada 

230 orang responden. Analisis statistikyang digunakan dalam penelitian ini adalah 

Regresi Korelasi Ganda.  

Berdasarkan hasil uji regresi linear berganda diketahui bahwa variabel 

kepuasan,  kepercayaan dan nilai pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pasien dengan koefisen regresi variabel kepuasan sebesar 0,121, koefisien regresi 

variabel kepercayaan sebesar 0,220 dan koefisien regresivariabel nilai pelanggan 

sebesar 0,051. Berdasarkan hasil uji t  didapatkan koefisien determinasi (R2) 

sebesar 0,708. Dengan demikian dapat disimpulkan, bahwa kontribusi variabel 

kepuasan, kepercayaan dan nilai pelanggan terhadap varian loyalitas sebesar 

70,8%, sedangkan 29,2% lagi dipengaruhi  oleh variabel lain yang tidak masuk 

dalam model. 

Disarankan kepada pihak puskesmasagar dapat membangun loyalitas 

dengan meningkatkan kepercayaan, kepuasan dan nilai pelanggan melalui 

peningkatan keterampilan dan kemampuan tenaga puskesmas, perbaikan dan 

penataan sarana puskesmas, penyediaaan peralatan dan obat-obatan yang lengkap.  

 

Kata Kunci : Loyalitas , Kepuasan, Kepercayaan, Nilai Pelanggan  

Daftar Pustaka : 14 buku dan 78 internet (2003 – 2017) 
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