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ABSTRAK 

 

RISKA BR BARUS (210110148), 2025. “PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP KEPUASAN PASIEN 

PADA UPT (UNIT PELAKSANA TEKNIS) PUSKESMAS TIGA JUHAR” 

 

Pembimbing: Dra. Roslinda Sagala, M.Si 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan dan kepercayaan pasien pada UPT Puskesmas Tiga Juhar. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif dengan teknik pengambillan sampel adalah 

random sampling/probability sampling. Data ini diperoleh melalui survey dengan 

menyebarkan kuesioner pada responden UPT Puskesmas Tiga Juhar, pengolahan 

data dalam penelitian ini menggunakan SPSS versi 25 for windows. Hasil regresi 

linear berganda Y = 0.408 + 0.134X1 + 0,471X2  hasil penelitian ini menujukkan 

bahwa kualitas pelayanan (x1) dan kepercayaan (x2) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pasien. Uji F yang dilakukan menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dan kepercayaan secara simultan memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien. Nilai koefisien determinasi (R
2
) 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan mampu menjelaskan 

variabel terikat sebesar 63.5% sedangkan untuk 36.5% lagi dipengaruhi oleh 

faktor lain yang tidak termasuk dalam cakupan penelitian ini seperti fasilitas dan 

biaya.  

 

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, kepercayaan, kepuasan 
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ABSTRACT 

RISKA BR BARUS (210110148), 2025. “EFFECT OF SERVICE QUALITY 

AND TRUST ON PATIENT SATISFACTION IN THE TECHNICAL 

IMPLEMENTATION UNIT (UPT) PUSKESMAS TIGA JUHAR”  

Supervisor: Dra. Roslinda Sagala, M.Si 

This study aims to analyze the effect of service quality and patient trust at the UPT 

Puskesmas Tiga Juhar. This study uses quantitative methods with sampling 

techniques is random sampling/probability sampling. This data was obtained 

through a survey by distributing questionnaires in respondents UPT Puskesmas 

Tiga Juhar, data processing in this study using SPSS version 25 for Windows. 

multiple linear regression results y = 0.408 + 0.134 x1 + 0.471 x2 This study 

shows that the quality of service (X1) and trust (X2) has a positive and significant 

effect on patient satisfaction. The F test was carried out showing that the quality 

of service and trust simultaneously had a positive and significant influence on 

patient satisfaction. The coefficient value of dermination (R
2
) shows that the 

quality of service and trust is able to explain the dependent variable of 63.5% 

while for 36.5% is influenced by other factors that are not included in the scope of 

this research such as facilities and costs.  

 

Keywords: Service Quality, Trust, Satisfaction   
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