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ABSTRAK 

NEMIA KUSRINI MANALU (210110021), 2025. “PENGARUH 

KEANDALAN, KEPERCAYAAN, FASILIAS TERHADAP KEPUASAN 

PASIEN RAWAT JALAN PADA RUMAH SAKIT UMUM DAERAH 

KOTA DUMAI” 

 

Pembimbing: Dr. Miska Irani Tarigan, S.Sos., MM 
 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh Keandalan, 

Kepercayaan, dan Fasilitas terhadap kepuasan pasien rawat jalan pada Rumah 

Sakit Umum Daerah Kota Dumai. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif 

dengan teknik pengambilan sampel adalah Purposive sampling melalui kuesioner 

yang disebarkan kepada responden yang memiliki ciri khususnya adalah pasien di 

RSUD Kota Dumai dan yang berusia minimal 18 tahun dengan jumlah responden 

sebanyak 100 orang. Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan SPSS 

versi 25.0 for windows. Dari pengolahan data penelitian diperoleh hasil regresi 

linear berganda KP = 3,606 + 0,426K + 0,059KA + 0,368F + ei. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa variabel Keandalan (X1), Kepercayaan (X2) dan Fasilitas 

(X3) berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Pasien. 

Uji F yang dilakukan menunjukkan Keandalan, Kepercayaan, dan Fasilitas secara 

simultan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pasien. 

Nilai koefisien determinasi (R
2
) = 98,9% menunjukkan besarnya pengaruh 

Keandalan, Kepercayaan, dan Fasilitas  terhadap Kepuasan Pasien, sedangkan 

untuk 1,1% lagi dipengaruhi faktor lain yang tidak termasuk dalam cakupan 

penelitian ini seperti promosi, lokasi, dan lain sebagainya. Penulis menyarankan 

agar Rumah Sakit Umum Daerah Kota Dumai dapat mempertahankan Ketepatan 

waktu, dan kompetensi, serta meningkatkan fasilitas, seperti kebersihan dan 

keamanan, ruang tunggu yang nyaman dan fasilitas pendukung lainnya. 

 

Keywords: Keandalan, Kepercayaan dan Fasilitas terhadap kepuasan pasien 

Rumah Sakit Umum Daerah Kota Dumai  
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ABSTRACT 
 

NEMIA KUSRINI MANALU (210110021), 2025. “THE EFFECT OF 

RELIABILITY, TRUST, FACILITIES ON OUTPATIENT PATIENT 

SATISFACTION AT DUMAI CITY REGIONAL PUBLIC HOSPITAL” 
Supervisor : Dr. Miska Irani Tarigan, S.Sos., MM 
 

This study aims to analyze the effect of Reliability, Trust, and Facilities on 

outpatient satisfaction at Dumai City Regional General Hospital. This study uses 

a quantitative method with a sampling technique of Purposive sampling through a 

questionnaire distributed to respondents who have special characteristics, namely 

patients at Dumai City Regional General Hospital and who are at least 18 years 

old with a total of 100 respondents. Data processing in this study used SPSS 

version 25.0 for Windows. From the processing of research data, the results of 

multiple linear regression were obtained KP = 3.606 + 0.426K + 0.059KA + 

0.368F + ei. The results showed that the variables Reliability (X1), Trust (X2) and 

Facilities (X3) had a positive and significant partial effect on Patient Satisfaction. 

The F test conducted showed that Reliability, Trust, and Facilities simultaneously 

had a positive and significant effect on Patient Satisfaction. The coefficient of 

determination (R2) value = 98,9% indicates the magnitude of the influence of 

Reliability, Trust, and Facilities on Patient Satisfaction, while the remaining 1,1% 

is influenced by other factors not included in the scope of this study such as 

promotion, location, and so on. The author suggests that Dumai City Regional 

General Hospital can maintain Punctuality, and competence, and improve 

facilities, such as cleanliness and security, comfortable waiting rooms and other 

supporting facilities. 

 
 

Keywords: Reliability, trust, facilities for outpatient satisfaction at Dumai City 

Regional General Hospital 
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