PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, FASILITAS
DAN KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAN
PASIEN PUSKESMAS SEI LANGKAI BATAM

SKRIPSI

J2)UPB

Universitas Putera Batam

Oleh :

Lisa Helena Pasaribu
170610031

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN HUMANIORA
UNIVERSITAS PUTERA BATAM
TAHUN 2022



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, FASILITAS
DAN KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAN
PASIEN PUSKESMAS SEI LANGKAI BATAM

SKRIPSI

untuk memenuhi salah satu syarat
memperoleh gelar Sarjana

/7)UPB

Universitas Putera Batam

Oleh
Lisa Helena Pasaribu
170610031

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN HUMANIORA
UNIVERSITAS PUTERA BATAM
TAHUN 2022

i



SURAT PERNYATAAN ORISINALITAS

yang bertanda tangan dibawabh ini :

Nama : Lisa Helena Br Pasaribu
NPM 170610031
Fakultas : Ilmu Sosial dan Humaniora

Program Studi : Manajemen

Menyatakan bahwa “SKRIPSI” yang saya buat dengan judul:

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, FASILITAS DAN
KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAAN PASIEN PUSKESMAS SEI
LANGKAI BATAM”

Adalah hasil karya saya sendiri dan bukan hasil duplikasi dari karya orang lain.
sepengetahuan saya dalam naskah skripsi ini tidak terdapat karya ilmiah atau
penadapt yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain. Kecuali yang secara
tertulis dikutip dalam naskah ini dan disebutkan dalam sumber kutipan dan daftar
pustaka.

Apabila ternyata dalam naskah ini dapat dibuktikan terdapat unsur plagiasi, saya
bersedia naskah skripsi ini digugurkan dan gelar yang saya peroleh dibatalkan,
serta diperoleh sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku.
Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya tanpa ada dari siapapun.

Batam, 24Januari 2022
yang menyatakan,

170610031

iii



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, FASILITAS DAN
KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAN PASIEN PUSKESMAS SEI
LANGKAI BATAM

SKRIPSI
untuk memnubhi salah satu syarat
memperoleh gelar Sarjana

Oleh
Lisa Helena Br Pasaribu
170610031

Telah disetujui oleh pembimbing pada tanggal
seperti tertera dibawah ini

Batam, 24 Januari 2022

Elgm”

_ /4/—4
ps

David Humala Sitor E. MM
Pembimbing

iv



ZUPB

Universitas Putera Batam



ABSTRAK

Penelitian ini bermaksud untuk menjelaskan dampak kualitas pelayanan,
peralatan serta kepercayaan terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Sei langkai
Batam. Survei ini menggunakan jenis survei yang menghasilkan hasil survei yang
dapat dicapai (acquired) dengan menggunakan prosedur statistik maupun metode
kuantitatif lainnya. Metode pengumpulan data serta menyebarkan kuesioner pada
248 responden. Teknik analisis data pada penelitian ini menggunakan program
SPSS wversi 25 untuk validasi, reliabilitas, normalitas, multiple coroneality,
heterogeneous variance, analisis regresi linier berganda, analisis koefisien
determinasi, uji-t, serta uji-F. Nilai pelayanan hitung sebesar 3,732 > 1,967 serta
nilai sig yang lebih kecil dari 0,005 membuktikan bahwasannya pelayanan
berpengaruh signifikan serta parsial terhadap kepuasan pasien. Jumlah fasilitas
adalah 0,611 < 1,967 dan sig 0,542>. 0,005 menunjukkan tidak ada pengaruh
terhadap fasilitas serta sebagian tidak berpengaruh terhadap kepuasan pasien.
Nilai Confidence sebesar 0,542 < 1,967 serta sig sebesar 0,587 > 0,005
menunjukkan tidak ada pengaruh serta secara parsial tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pasien. Variabel bebas, F-number hitung 5,134 > 3,033 serta sig kurang
dari 0,05, menunjukkan pengaruhnya sebagai berikut: Signifikan serta bersamaan
dengan kepercayaan terhadap pelayanan, fasilitas, serta kepuasan pasien

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Kepercayaan Dan Kepuasan Pasien
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ABSTRACT

This study aims to explain the impact of service quality, equipment and
trust on patient satisfaction at the Seilankai Health Center Batam. This survey
uses a type of survey that produces survey results that can be obtained (acquired)
using statistical procedures or other quantitative methods. Methods of data
collection by distributing questionnaires to 248 respondents. The data analysis
technique used SPSS version 25 for validation, reliability, normality, multiple
coroneality, heterogeneous variance, multiple linear regression analysis,
coefficient of determination analysis, t-test, and F-test. The service value count is
3.732 > 1.967 and a sig value smaller than 0.005 indicates that the service has a
significant and partial effect on patient satisfaction. The number of facilities is
0.611 < 1.967 and sig 0.542>. 0.005 indicates that there is no effect on the
facilities and some have no effect on patient satisfaction. Confidence value of
0.542 <1.967 and sig of 0.587> 0.005 showed no effect and partially had no effect
on patient satisfaction. The independent variable, calculated F-number 5.134 >
3.033 and sig less than 0.05, shows the following effect: Significant and
concurrent with trust in services, facilities, and patient satisfaction.

Keywords: Service Quality, Facilities, Trust And Patient Satisfaction
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