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Abstract: A hospital is a personal health care facility that
provides basic and/or specialist medical services (Ministry of
Health, 2024). Sentra Medika Hospital Cibinong is one of the
private facilities that provides first-level health services that
function as Individual Health Efforts (UKP) and Public
Health Efforts (UKM) with the aim of improving health
standards in the designated work area. Sentra Medika
Hospital Cibinong is the number of outpatients that tends to
fluctuate. While on the one hand, outpatients are one source
of income for a hospital because the number of patients is
greater and for patients suffering from certain diseases tend
to be consistent over a certain period of time. For this reason,
it is important for Sentra Medika Hospital Cibinong to pay
attention to the satisfaction of outpatients because if
patients feel dissatisfied, it will be easy to change their minds
and switch to using health services from other hospitals, but
when patients feel satisfied, it is more difficult to change
their choices. This study uses a quantitative method with
SEMPLS calculations. The results of this study did not have a
positive effect between service quality and patient trust at
Sentra Medika Hospital Cibinong. Therefore, hospitals
should routinely evaluate the quality of services in order to
find out how the services provided are in accordance with
patient expectations

PENDAHULUAN

Bidang kesehatan memiliki peran penting dalam menjaga serta meningkatkan kesehatan
masyarakat khususnya di negara berkembang. Namun hingga sekarang masalah kesehatan
masih menjadi perhatian serius bagi pemerintah Indonesia. Berbagai upaya pemerintah
telah dilakukan guna menunjang kesehatan seluruh masyarakat, salah satunya dengan
memberikan pelayanan kesehatan gratis kepada masyarakat dari perkotaan hingga daerah
terpencil berupa fasilitas layanan kesehatan salah satunya klinik utama (Asnawi et al,,

2019).

Rumah sakit adalah fasilitas pelayanan kesehatan perorangan yang menyediakan
pelayanan medis dasar dan/atau spesialistik (Kementerian Kesehatan, 2024). Sentra
Medika Hospital Cibinong adalah salah satu fasilitas swasta penyelenggara pelayanan
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Kesehatan tingkat pertama yang berfungi sebagai Upaya Kesehatan Perorangan (UKP) dan
Upaya Kesehatan Masyarakat (UKM) dengan tujuan meningkatkan taraf Kesehatan di
wilayah kerja yang telah ditetapkan. Rumah sakit ini menjalankan fungsinya dengan optimal
melalui pemanfaatan sumber daya, proses pelayanan, dan kinerja pelayanan sehingga dapat
memenuhi ekspetasi pelayanan kesehatan yang dimiliki masyarakat. Dengan demikian,
masyarakat dapat mendapatkan pelayanan kesehatan yang aman serta bermutu.

Jumlah Pasien Rawat Jalan
Sentra Medika Hospital Cibinong tahun 2024
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Gambar 1. Jumlah Pasien Rawat Jalan di Sentra Medika Hospital Cibinong Januari -
Desember 2024
Sentra Medika Hospital Cibinong memiliki beragam layanan kesehatan, salah satunya
adalah layanan rawat jalan. Gambar 1. menunjukkan jumlah pasien rawat jalan di Sentra
Medika Hospital Cibinong dalam periode Januari hingga Desember 2024.

Sebagai industri yang bergerak dibidang jasa, rumah sakit diminta agar menjaga kualitas
pelayanannya demi mempertahankan citra positif dari sebuah Rumah sakit. Kualitas
pelayanan rumah sakit memiliki hubungan erat dengan citra rumah sakit. Pada industri jasa
pelayanan medis, kualitas pelayanan yang diberikan sangat mempengaruhi citra positif
sebuah rumah sakit yang pada akhirnya mempengaruhi komunikasi positif antar individu
atau kelompok pasien serta kunjungan kembali pasien (Febry Adhiana, 2018). Maka, sangat
penting bagi Sentra Medika Hospital Cibinong untuk menelaah kembali kualitas pelayanan
rumah sakit guna mendorong terbentuknya kepuasan pasien.

Penelitian terhadap kualitas layanan memungkinkan penyedia layanan kesehatan untuk
mengidentifikasi aspek-aspek yang memerlukan perbaikan dalam pemberian layanan
kesehatan kepada pasien. Oleh karena itu, dengan melakukan perbaikan tersebut, maka
penyedia layanan kesehatan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pasien (Tan et al,,
2019). Sehubungan dengan kualitas pelayanan maka fungsi pelayanan rumah sakit perlu
ditingkatkan menjadi lebih efektif dan efisien serta memberikan kepuasan kepada pasien,
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keluarga dan masyarakat. Berkaitan dengan perhatian terhadap kualitas layanan maka
seluruh pelaku penyedia layanan kesehatan di Sentra Medika Hospital Cibinong baik itu,
dokter, perawat, tenaga bukan medis, dan juga tenaga medis itu sendiri perlu memberikan
layanan prima dan berkualitas tinggi kepada pasin dan keluarga pasien karena merekalah
pelanggan dari suatu rumah sakit.

Sentra Medika Hospital Cibinong tidak hanya memperhatikan faktor kualitas layanan
dalam memberikan kepuasan pasien, namun juga berusaha menjadi fasilitas layanan
kesehatan yang dapat dipercaya. Hal ini dapat dilihat dari beberapa perusahaan asuransi
yang sudah memberikan kepercayaan kepada Sentra Medika Hospital Cibinong untuk
menyediakan layanan kesehatan seperti Allianz, AXA Mandiri, Astra Life, BCA Life, BNI Life,
Asuransi Cigna, dan lain-lain. Faktor selanjutnya yang menjadi pengaruh terhadap kepuasan
pasien adalah kepercayaan pasien.

METODE PENELITIAN

Tipe penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan perhitungan SEM PLS. Tipe
penelitian ini adalah kuantitatif dengan melakukan uji hipotesis dan korelasional. Hasil dari
pengujian hipotesis dapat digeneralisasikan pada populasi, yang didasarkan pada waktu
pengambilan data. Data dikumpulkan sekali dan pada waktu tertentu, serta dalam satu
periode saja. Oleh karena itu, tipe penelitian ini adalah studi cross-sectional, yang didasarkan
atas pertimbangan bahwa penelitian menggunakan pengumpulan data dalam satu waktu
dapat dinyatakan cukup. (Hair et al, 2019) Strategi riset adalah survei, dengan tujuan
ekplanatori dengan menguji hubungan kausal antar variabel.

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Analisis Deskriptif
1. Profil Responden

Responden dalam penelitian ini didapatkan dari kuesioner yang disebar pada bulan
Februari-Maret 2025. Penyebaran kuesioner dilakukan menggunakan media Google
Forms secara online dengan memberikan tautan kepada responden yang memenuhi
syarat. Setelah kuesioner terkumpul, jawaban yang diberikan pun didasarkan pada
jawaban masing-masing responden yang telah mengisi kuesioner. Dari 170 responden
yang melakukan survei, didapatkan 72 responden jenis kelamin pria dan 98 responden
jenis kelamin perempuan, dengan rentang usia responden dengan usia 41-50 tahun
sebanyak 64 responden.
2. Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Layanan
Tabel 1 Analisis deskriptif Variabel Kualitas Layanan

Variabel Indikator Mean | Min | Max | SD Kat

Tangibles
4,506 | 1,000 | 5,000 | 688 | Sangat Setuju
Kualitas

Pelayanan Reliability

4,429 | 1,000 | 5,000 | 649 | Sangat Setuju
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Variabel Indikator Mean | Min | Max | SD Kat

Responsiveness
4,394 | 1,000 | 5,000 | 769 | Sangat Setuju

Assurance
4,318 | 1,000 | 5,000 | 785 | Sangat Setuju

Emphaty
4,312 | 1,000 | 5,000 | 799 | Sangat Setuju

Sumber: Hasil pengolahan data dari SmartPLS

Pada table 1 seluruh dimensi indikator dari kepuasan pasien telah masuk ke dalam
kategori sangat setuju. Hal ini membuktikan bahwa sebaran data mengenai variabel
kualitas pelayanan Sebagian besar dirasakan setuju oleh pasien. Pernyataan pada
variabel ini berkaitan dengan penilaian yang dirasakan pasien terhadap kualitas dan
pelayanan yang disediakan oleh Sentra Medika Hospital Cibinong.
3. Analisis Deskriptif Variabel Kepercayaan Pasien

Tabel 2. Analisis Deskriptif Variabel Kepercayaan Pasien

Variabel Indikator | Mean | Min | Max | SD Kat
Interpersonal

physician | 4276 | 1,000 | 5,000 | 833 ssangf"t

Kepercayaan etwu
Pasien Health care

Sangat

Sumber: Hasil pengolahan data dari SmartPLS

Pada tabel 2 seluruh dimensi indicator dari kepercayaan pasien telah masuk ke
dalam kategori sangat setuju. Hal ini membuktikan bahwa sebaran data mengenai
variabel kepercayaan pasien dialami pasien tentang bagaimana mereka menuliskan hal
baik selama menjalani perawatan di Sentra Medika Hospital Cibinong.

4. Analisis Deskriptif Variabel Citra Rumah Sakit
Tabel 3. Analisis DesKkriptif Variabel Citra Rumah Sakit

Variabel Indikator | Mean | Min | Max | SD Kat
Cognitive

4,488 | 1.000 | 5.000 | 738 | Sangat

Setuju
Citra Affective

Rumah 4,476 | 1.000 | 5.000 | 769 | S3neat

. Setuju

Sakit

Conative

4,300 | 1.000 | 5.000 | 860 | S3neat

Setuju

Sumber: Hasil pengolahan data dari SmartPLS
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Pada tabel 3 seluruh dimensi indicator dari citra rumah sakit telah masuk ke dalam
kategori sangat setuju. Hal ini membuktikan bahwa sebaran data mengenai variable citra
rumah sakit memiliki reputasi yang baik.

5. Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pasien

Tabel 4. Analisis Deskriptif Variabel Citra Rumah Sakit

Variabel Mean | Min | Max | SD Kat

4353 | 1,000 | 5,000 | 822 Ssa“g.at

Kepuasan etuu
Pasien

4,441 | 1,000 | 5,000 | 751 | Sansat

Setuju

Sumber: Hasil pengolahan data dari SmartPLS
Pada tabel 5 seluruh dimensi indicator dari kepuasan pasien telah masuk ke dalam
kategori sangat setuju. Hal ini membuktikan bahwa sebaran data mengenai variable
kepuasan pasien merasa seluruh pelayanan yang diberikan sudah sesuai harapan.

B. Analisis Inferensial
1. Outer Model

AS

~_
EM D.888
kaaas}
RB 4—-0.763 —
—
"‘0'908/ \
RP 0.754

0.552 0.029 __

v Kualitas Layanan ‘\’ = AF
KPO1 0.963
© € o0.050 7 SRR o.801 el
0.945 ~ 3 —0.942 —Pp cG
&Y —
KPO2 /‘ 0883 _
0.325 0.352 s CN
Kepuasan Pasien Kepercayaan
A o887 Pasien
0.879 —
P o

Citra Rumah Sakit
Gambar 2. Hasil Outer Loading
Pada Gambar 2 dapat terlihat nilai outer loading setiap indikator. Pada model
terdapat 19 indikator reflektif dalam skala kontinyu (interval). Tidak ada indikator yang
dieliminasi atau dikeluarkan sebab telah memenuhi syarat reliabilitas dan validitas.

ISSN 2798-3471 (Cetak) Journal of Innovation Research and Knowledge
ISSN 2798-3641 (Online)



8010

JIRK -
Journal of Innovation Research and Knowledge Cl \ Slnta@
Vol.4, No.10, Maret 2025 G

2. Indicator Reliability
Tabel 4. Tabel Indicator Reliablity

Variabel Indikator Kode Nilai Outer Loading Hasil

Tangibles TG 0,746 Reliabel
Reliability RB 0,764 Reliabel
Kualitas Layanan | Responsiveness RP 0,907 Reliabel
Assurance AS 0,891 Reliabel
Emphaty EM 0,889 Reliabel
Cognitive CG 0,944 Reliabel
Gitra Rumah Affective AF 0,964 Reliabel
Conative CN 0,881 Reliabel
KP01 0,949 Reliabel
Kepuasan Pasien KP02 0,946 Reliabel
Interpersonal IP Reliabel

Kepercayaan physician 0,879
Pasien Health care HS 0,887 Reliabel

system

Pada Tabel 4 disebutkan rincian hasil pengukuran indicator reliability
untuk keseluruhan indikator reflektif variabel melebihi nilai batas yang
ditetapkan sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator reliable untuk
mengukur konstruk pada studi ini.

3. Construct Reliability
Tabel 5. Tabel Construct Reliability

Composite Composite
Variabel Cronbach's Alpha Reliability Reliability
(rho_A) (rho_C)
Kualitas Layanan 0,896 0,911 0,924
Citra Rumah Sakit 0,921 0,921 0,951
Kepuasan Pasien 0,886 0,887 0,946
Kepercayaan Pasien 0,717 0,718 0,876

Pada Tabel 5 dipaparkan rincian pengukuran construct reliability pada semua
variabel memenuhi syarat minimal 0,7 yang ditetapkan. Sehingga seluruh variable
dapat dinilai sebagai variable yang reliabel.
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4. Construct Validity

Tabel 6. Tabel Construct Validity
Variabel Average Vag;c;/tge Extracted Hasil
Kualitas Layanan 0,710 Valid
Citra Rumah Sakit 0,865 Valid
Kepuasan Pasien 0,898 Valid
Kepercayaan Valid
Pasien 0,780

Pada Tabel 6 dapat dilihat nilai AVE untuk pengukuran pada model. Seluruh
variabel memiliki nilai AVE di atas 0,5 yang berarti setiap variabel mampu
menjelaskan lebih dari 50% variannya.

5. Discriminant Validity
Tabel 7. Tabel Discriminant Validity

. Citra Rumah | Kepuasan Kualitas | Kepercayaan

Variabel . . .
Sakit Pasien Layanan Pasien
Citra Rumah Sakit 0,930
Kepuasan Pasien 0,865
Kualitas Layanan 0,792
Kepercayaan 0,822
Pasien

Pada Tabel 7 tertera nilai rasio HT/MT untuk setiap variabel dimana nilai
tertinggi ditemukan pada kepuasan pasien sebesar 0,948. Berdasarkan hasil tersebut,
dapat dikatakan bahwa semua variabel yang diteliti dalam model penelitian ini
terdiskriminasi dengan baik dan memuaskan.

6. Variance Inflation Factor (VIF)
Tabel 8. Tabel Variance Inflation Factor (VIF)

Variabel Nilai VIF

Kualitas Layanan — Kepuasan Pasien 2,678
Citra Rumah Sakit — Kepuasan Pasien 2,678
Kepuasan Pasien — Kepercayaan Pasien 5,049
Kualitas Layanan — Kepercayaan Pasien 3,409
Citra Rumah Sakit — Kepercayaan Pasien 4,281
Kualitas Layanan — Kepuasan Pasien — 3,891
Kepercayaan Pasien

Citra Rumah Sakit — Kepuasan Pasien — 2,889
Kepercayaan Pasien

Seperti yang tertera pada Tabel 8 nilai inner VIF pada semua variabel kurang dari
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5. Nilai VIF tertinggi adalah 5,049 pada kepuasan pasien terhadap kepercayaan pasien.
Berdasarkan data tersebut, dapat dikatakan tidak terdapat isu multikolinearitas pada
penelitian ini dan seluruh variabel yang dipelajari tidak memiliki hubungan yang
Kuat satu sama lain.

7. R-Square
Tabel 9. Nilai R-Square (R?)
Variabel R Square
Kepercayaan Pasien 0,781
Kepuasan Pasien 0,802

Pada Tabel 9 tertera nilai R2 untuk kepuasan pasien sebesar 0,781. Berdasarkan
nilai tersebut, dapat disimpulkan bahwa variabel terkait tergolong dalam kategori
substantial predictive accuracy yang berarti model ini memiliki kemampuan substantial
dalam memprediksi kepuasan pasien dalam konteks pengaruh kepercayaan pasien
Sentra Medika Hospital Cibinong.

8. Nilai Effect Size (f?)
Tabel 10. Nilai f2

Variabel & Effect Size

Kualitas Layanan — Kepuasan Pasien 0,301 medlzgeeﬁ ect
Citra Rumah Sakit — Kepuasan Pasien 0,105 medzzgzeeﬁ ect
Kualitas Layanan — Kepercayaan Pasien 0,001 small effect size
Citra Rumah Sakit — Kepercayaan Pasien 0,159 medu;gzeeﬁ‘ ect
Kepuasan Pasien — Kepercayaan Pasien 0,456 large effect size
Kualitas Layanan — Kepuasan Pasien — 0198 medium effect
Kepercayaan Pasien ’ size

Citra Rumah Sakit - Kepuasan Pasien — 0128 medium effect
Kepercayaan Pasien ’ size

Berdasarkan hasil analisis pada tabel 10 dapat dilihat bahwa kepuasan pasien
berpengaruh besar terhadap kepercayaan pasien dengan nilai f2 sebesar 0,456. Begitu
pula dengan kualitas layanan, citra rumah sakit terhadap kepuasan pasien dan citra
rumah sakit terhadap kepercayaan pasien. Dengan demikian kualitas layanan dan citra
rumah sakit maka secara pengaruh terhadap kepuasan pasien di Sentra Medika
Hospital Cibinong.

9. Uji Hipotesis
Tabel 11 Hasil Uji Hipotesis

, Standardized t- p-
Hypothesis Coefficient statistics | value Resuit
Kualitas Layana.n — Kepuasan 0,116 4768 0 Hllpote51s
Pasien didukung
Citra Rumabh Sakit —» 0,132 2,46 0,014 Hipotesis
Journal of Innovation Research and Knowledge ISSN 2798-3471 (Cetak)
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Hypothesis Coefficient statistics | value Resuit
Kepuasan Pasien didukung
Kualitas Layanan.—> 0,079 0,368 0,713 Hlpqte51s tidak
Kepercayaan Pasien didukung
Citra Rumah Saklt. - 0,112 3,149 0,002 H.1pote51s
Kepercayaan Pasien didukung
Kepuasan Pasien — Hipotesis
Kepercayaan Pasien 0,08 7,007 0 didukung
Kua.htas Layanan — Kepuasan 0,082 3,804 0 Hllpote51s
Pasien — Kepercayaan Pasien didukung
Citra Rumah Sakit — Hipotesis
Kepuasan Pasien — 0,076 2,425 0,016 P
. didukung
Kepercayaan Pasien

Berdasarkan tabel hasil uji hipotesis di atas, dapat diketahui bahwa dari 5
hipotesis yang digunakan dalam model penelitian yang diuji, ditemukan empat
hipotesa memiliki ¢-statistics lebih besar dari t-hitung dan p-value lebih kecil dari 0.05
artinya memenuhi syarat sebagai hipotesis yang didukung. Sedangkan satu hipotesa
memiliki t-statistics lebih kecil dari t-hitung dan p-value lebih besar dari 0.05 artinya
tidak memenubhi syarat sebagai hipotesis yang didukung.

Pembahasan

Berdasarkan hasil penelitian, nilai f# untuk variable kualitas layanan terhadap
kepuasan pasien adalah 0,301 dan nilai t-statistics adalah 4,768 yang artinya terdapat efek
yang berpengaruh terhadap antar variable. Menurut Helni, salah satu faktor yang mendorong
kepuasan konsumen adalah kualitas layanan (Helni, 2015). Kualitas layanan dari perusahaan
yang baik atau sesuai dengan harapan konsumen dapat membuat konsumen merasa puas
(Adrizal et al., 2019). Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa, kepuasan konsumen
merupakan aspek yang sangat penting yang perlu diperhatikan, memuaskan konsumen
berarti harus memberikan pelayanan yang berkualitas (Katoni & Sijabat, 2023).

Berdasarkan hasil penelitian, nilai f2 untuk variable citra rumah sakit terhadap
kepuasan pasien adalah 0,105 dan nilai t-statistics adalah 2,46 yang artinya terdapat efek
yang berpengaruh terhadap antar variable. Citra rumah sakit mempunyai pengaruh penting
terhadap kepuasan pasien, karena rumah sakit dengan citra yang baik akan menyampaikan
persepsi kepada pasien bahwa sumber daya manusia yang dimiliki rumah sakit memiliki
kualifikasi teknis dan fasilitas memadai untuk menunjang pemberian layanan kesehatan.
Sehingga pasien yang memiliki pengalaman langsung akan merasakan kepuasan ketika
pelayanan yang diterima sesuai harapan (BILGIN, 2018).

Berdasarkan hasil penelitian, nilai f# untuk variable kualitas layanan terhadap
kepercayaan pasien adalah 0,001dan nilai t-statistics adalah 0,368 yang artinya tidak
terdapat efek yang berpengaruh terhadap antar variable. Dari hasil penelitian, adanya
pengaruh yang tidak signifikan dan sangat kecil efeknya. Hal ini disebabkan karena adanya
factor lain yang lebih berpengaruh terhadap kepercayaan pasien di Sentra Medika Hospital
Cibinong. Kotler dan Keller (2018) menyatakan bahwa tingkat loyalitas pelanggan akan
meningkat ketika pelanggan merasa puas setelah melakukan pembelian. Loyalitas pelanggan
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merupakan faktor yang signifikan dalam menentukan sejauh mana pelanggan akan tetap
loyal.

Berdasarkan hasil penelitian, nilai f2 untuk variable citra rumah sakit terhadap
kepercayaan pasien adalah 0,159 dan nilai ¢-statistics adalah 3,149 yang artinya terdapat efek
yang berpengaruh terhadap antar variable. Citra merupakan aset tidak berwujud (intangible
assets) yang berharga dari perusahaan. Sebuah perusahaan dengan citra yang baik dapat
memperoleh nilai reputasi dan keunggulan kompetitif, yang merupakan aset tidak berwujud
yang berharga. Reputasi yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan, kualitas
layanan, loyalitas, dan keinginan untuk membeli lagi (Anjani et al,, 2022).

Berdasarkan hasil penelitian, nilai 2 untuk variable kepuasan pasien terhadap
kepercayaan pasien adalah 0,456 dan nilai ¢-statistics adalah 7,007 yang artinya terdapat efek
yang berpengaruh terhadap antar variable. Varibel ini merupakan variable dengan efek yang
sangat besar. Kepercayaan pelanggan adalah keyakinan bahwa seseorang menemukan yang
pada mitra pelanggan melibatkan kesediaan seseorang untuk untuk bertingkah laku tertentu
karena keyakinan bahwa mitranya akan membenkan apa yang ia harapkan dan suatu
harapan yang umumnya dimiliki seseorang bahwa kata, janji atau pernyataan orang lain
dapat dipercaya (Tiara & Antonio, 2022).

Berdasarkan hasil penelitian, nilai fZ2 untuk variable kualitas layanan terhadap
kepercayaan pasien yang dimediasi oleh kepuasan pasien adalah 0,208 dan nilai t-statistics
adalah 3,804 yang artinya terdapat efek yang berpengaruh terhadap antar variable. Hasil
penelitian Sediawan (2024) menunjukkan terdapat hubungan yang positif dan signifikan
antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan mediasi kepuasan pasien.

Berdasarkan hasil penelitian, nilai f2 untuk variable kualitas layanan terhadap
kepercayaan pasien yang dimediasi oleh kepuasan pasien adalah 00,211 dan nilai t-statistics
adalah 2,425 yang artinya terdapat efek yang berpengaruh terhadap antar variable.
Kepuasan pasien berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra rumah sakit. Dengan hasil
penelitian menunjukka bahwa pengaruh kepuasan pasien ini harus menjadi perhatian utama
bagi perusahaan untuk menaikkan citra rumah sakit melalui kepercayaan pasien (Sari et al.,
2019).

KESIMPULAN

1.  Adanya perngaruh positif kualitas layanan terhadap kepuasan pasien di Sentra
Medika Hospital Cibinong.

2.  Adanya pengaruh positif citra rumah sakit terhadap kepuasan pasien di Sentra
Medika Hospital Cibinong.

3.  Tidak adanya pengaruh positif kualitas layanan terhadap kepercayaan pasien di
Sentra Medika Hospital Cibinong.

4.  Adanya pengaruh positif citra rumah sakit terhadap kepercayaan pasien di Sentra
Medika Hospital Cibinong.

5.  Adanya pengaruh positif kepuasan pasien terhadap kepercayaan pasien di Sentra
Medika Hospital Cibinong.

6. Adanya pengaruh kepuasan pasien memediasi secara positif kualitas layanan
terhadap kepercayaan pasien di Sentra Medika Hospital Cibinong.
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7.  Adanya penagruh kepuasan pasien memediasi secara positif citra rumah sakit
terhadap kepercayaan pasien di Sentra Medika Hospital Cibinong.
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