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ABSTRAK

Tujuan dalam penelitian ini untuk (1) menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien rawat

jalan RSUD Regional La Mapapenning Kabupaten Bone (2) menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap
kepuasan pasien pasien rawat jalan RSUD Regional La Mapapenning Kabupaten Bone (3) menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan terhadap reputasi RSUD Regional La Mapapenning Kabupaten Bone (4)
menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap reputasi RSUD Regional La Mapapenning Kabupaten Bone (35)
menganalisis pengaruh reputasi RSUD Regional La Mappenning Kabupaten Bone terhadap kepuasan pasien
BPJS rawat jalan (6) menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien rawat jalan melalui
reputasi RSUD Regional La Mapapenning Kabupaten Bone (7) menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap
kepuasan pasien rawat jalan melalui reputasi RSUD Regional La Mapapenning Kabupaten Bone. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh pasien rawat jalan RSUD Regional La Mappapenning dengan jumlah sampel 150
responden berdasarkan hasil dari rumus slovin. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini
menggunakan pengujian smart PLS, analisis deskriptif, dan pengujian hipotesis, dan pengujian hipotesis. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa (1) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pasien (2) Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien (3) Kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap reputasi rumah sakit (4) Kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap reputasi rumah sakit (5) Reputasi rumah sakit berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien(6) Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien melalui
reputasi rumah sakit (7) Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien melalui
repuitasi rumah sakit.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan Pasien, Reputasi.

ABSTRACT

The purpose of this study is to (1) analyze the effect of service quality on outpatient satisfaction at La Mapapenning
Regional Hospital Bone Regency (2) analyze the effect of trust on outpatient satisfaction at La Mapapenning
Regional Hospital Bone Regency (3) analyze the effect of service quality on the reputation of La Mapapenning
Regional Hospital Bone Regency (4) analyze the effect of trust on the reputation of La Mapapenning Regional
Hospital Bone Regency (5) analyze the effect of BPJS outpatient satisfaction on the reputation of La Mappenning
Regional Hospital, Bone Regency (6) analyze the effect of service quality on outpatient satisfaction through the
reputation of La Mapapenning Regional Hospital Bone Regency (7) analyze the effect of trust on outpatient
satisfaction through the reputation of La Mapapenning Regional Hospital Bone Regency. The population in this
study were all outpatients at La Mappapenning Regional Hospital with a sample of 150 respondents based on the
results of the Slovin formula. The analysis method used in this study uses smart PLS testing, descriptive analysis,
and hypothesis testing. The results of this study indicate that (1) Service quality has a positive and significant
effect on patient satisfaction (2) Trust has a positive and significant effect on patient satisfaction (3) Service
quality has a positive and significant effect on hospital reputation (4) Trust has a positive and significant effect
on hospital reputation (5) Patient satisfaction has a positive and significant effect on hospital reputation (6)
Service quality has a positive and significant effect on patient satisfaction through hospital reputation (7) Trust
has a positive and significant effect on patient satisfaction through hospital reputation.

Keywords : Service Quality, Trust, Patient Satisfaction, Reputation.
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PENDAHULUAN

Meningkatnya pengetahuan masyarakat akan pelayanan kesehatan, khususnya rumah
sakit serta persaingan bisnis yang semakin ketat, maka pelayanan kesehatan di rumah sakit
harus mampu memberikan yang terbaik kepada pelanggan terkait pelayanan kesehatan. Hal ini
dapat dilihat dengan munculnya rumah sakit baru yang dibangun di Kelurahan Mappesangka
Kabupaten Bone dengan berbagai pelayanan kesehatan yang akan diberikan serta setiap
pelayanan kesehatan harus mampu memberikan pelayanan yang terbaik, sehingga pasien
merasa puas atas jasa yang diberikan oleh pihak pelayanan kesehatan.

Penyediaan layanan berupa BPJS Kesehatan merupakan upaya RSUD La
Mappapenning untuk meningkatkan kualitas kesehatan masyarakat, sehingga masyarakat dapat
mengakses layanan kesehatan tanpa beban biaya yang signifikan. Dalam memenuhi harapan
pasiennya pihak manajemen rumah sakit tidak bisa bertindak sesuai dengan kemauannya
sendiri dalam memutuskan semua kebijakan operasionalnya, selain itu harus mampu
mewujudkan pelayanan, kepercayaan dan komitmen yang terbaik untuk pasiennya jika tidak
ingin ditinggalkan oleh masyarakat sebagai pelanggan utamanya di masa yang akan datang.

Setiap pasien menginginkan pelayanan kesehatan yang baik karena pelayanan
kesehatan merupakan salah satu kebutuhan setiap orang. Semua orang menginginkan untuk
dihargai, dilayani, dan ingin memperoleh kedudukan yang sama di masyarakat. Kualitas
pelayanan didefinisikan sebagai alat yang digunakan untuk memenuhi keinginan dan harapan
dari pelanggan yang dihasilkan dari produksi barang atau jasa, pemasaran yang dilakukan
perusahaan dan pemeliharaan produk atau jasa tersebut (Wijaya 2021:120). Menurut Tjiptono
(2017:300) definisi kualitas pelayanan berfokus pada ketepatan penyampaian untuk
menyeimbangkan keinginan pelanggan serta pemenuhan kebutuhan pelanggan yang sesuai.

Kepercayaan pasien merupakan pondasi penting dalam hubungan antara pasien dan
penyedia layanan kesehatan, dalam konteks BPJS Kesehatan, kepercayaan pasien sangat
penting untuk meningkatkan kepatuhan dan kepuasan pasien terhadap layanan kesehatan yang
diberikan. Kepercayaan adalah keyakinan bahwa suatu produk memiliki atribut tertentu.
Keyakinan ini muncul dari pengalaman dan pengetahuan konsumen tentang produk tersebut
(Kotler dan Keller 2016:113). Menurut Lee (2017) dalam penelitiannya menunjukkan bahwa
penyebab yang mempengaruhi kepercayaan pasien terhadap petugas kesehatan meliputi
komunikasi yang efektif konsistensi, transparansi, dan keterlibatan pasien.

Kepuasan pasien adalah hasil dari kualitas layanan yang diberikan, termasuk aspek-
aspek seperti kompetensi tenaga kesehatan, komunikasi, dan kenyamanan (Berry dan
Parasuraman 2017:175). Menurut (Wong 2018:15) menunjukkan bahwa penyebab pasien
merasa puas terhadap pelayanan karena adanya profesionalisme dan fasilitas yang nyaman,
yang diberikan oleh pihak rumah sakit.

Kotler dan Keller (2016:280) Reputasi adalah penilaian terhadap kualitas menyeluruh
dari produk, layanan, dan tindakan sebuah perusahaan yang terbentuk dari persepsi para
pemangku kepentingan (stakeholders) seiring waktu. Dalam era persaingan industri pelayanan
kesehatan yang semakin ketat, reputasi rumah sakit menjadi salah satu faktor kunci yang
memengaruhi persepsi dan keputusan masyarakat dalam memilih fasilitas kesehatan. Reputasi
perusahaan adalah persepsi publik terhadap organisasi berdasarkan citra, kinerja, dan
konsistensi pelayanan menurut (Tjiptono 2016:127).

Dari berbagai pembahasan diatas maka penulis tertarik untuk meneliti dengan judul
pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan pasien pengguna BPJS rawat
jalan melalui reputasi RSUD Regional La Mappapenning. Adapun kerangka konseptual alam
penelitian ini dapat dilihat dari gambar 1:
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Gambar 1
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Hipotesisi dalam penelitian ini:

1. Diduga kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien
pengguna BPJS rawat jalan RSUD Regional La Mappapenning Kabupaten Bone.

2. Diduga kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien
pengguna BPJS rawat jalan RSUD Regional La Mappapenning Kabupaten Bone.

3. Diduga kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap reputasi RSUD
Regional La Mappapenning Kabupaten Bone.

4. Diduga kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap reputasi RSUD
Regional La Mappapenning Kabupaten Bone.

5. Diduga kualitas reputasi RSUD Regional La Mappapenning Kabupaten Bone terhadap
kepuasan pasien pengguna BPJS rawat jalan.

6. Diduga kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien
pengguna BPJS rawat jalan melalui reputasi RSUD Regional La Mappapenning
Kabupaten Bone.

7. Diduga kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien
pengguna BPJS rawat jalan melalui reputasi RSUD Regional La Mappapenning
Kabupaten Bone.

Metode Penelitian

Pendekatan penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. metode pengumpulan data yakni

mengajukan lembaran angket berupa kuesioner kepada responden dengan teknik puposive
sampling dan menggukur menggunakan skala liker. Metode analisis yang digunakan yakni
pengujian validitas dan reabilitas, uji analisis jalur dengan menngunakan smart PLS. Populasi
dalam penelitian ini sebanyak 8.427 pasien yang telah melakukan pengobatan rawat jalan pada
RSUD Regional La Mappapenning Kabupaten Bone, total sampel sebanyak 150 responden.
Penelitian ini dilakukan pada RSUD Regional La Mappapenning Kelurahan Mappesangka,
Kabupaten Bone, Provinsi Sulawesi Selatan.
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Hasil dan Pembahasan

Analisis Deskriptif

Adapun hasil stastistik deskriptif berupa karakteristik responden dan penilaian responden
terhadap variabel penelitian pada RSUD Regional La Mappapenning Kabupaten Bone antara
lain:

Tabel 1
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
No Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%)
1 Laki-laki 71 47
2 Perempuan 79 53
Jumlah 150 100

Sumber : Olah Data Peneliti, 2025
Berdasarkan pada tabel 1 terlihat bahwa laki-laki sebanyak 71 pasien (71%), perempuan
sebanyak 79 pasien (79) jumlah responden pasien berjenis kelamin perempuan lebih banyak
dibandingkan pasien yang berjenis kelamin laki-laki dengan jumlah 79 responden.

Tabel 2
Karakteristik Responden Berdasarkan Umur
No Umur Frekuensi Persentase (%)

1 15-19 tahun 16 11
2 20-29 tahun 11 7

3 30-39 tahun 17 11
4 40-49 tahun 36 24
5 50-59 tahun 20 13
6 60-69 tahun 31 21
7 >70 tahun 19 13

Jumlah 150 100

Sumber : Olah Data Peneliti, 2025
Berdasarkan pada tabel 2 terlihat bahwa usia 15-19 tahun sebanyak 16 pasien (16%), usia 20-
29 tahun sebanyak 11 pasien (11%), usia 30-39 tahun sebanyak 17 pasien (17%), usia 40-49
tahun sebanyak 36 pasien (36%), usia 50-59 tahun sebanyak 20 pasien (20%), usia 60-69 tahun
sebanyak 31 pasien (31%), usia >70 tahun sebanyak 19 pasien (19%).

Tabel 3
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
No Pendidikan Terakhir Frekuensi Persentase (%)
1 SD 37 25
2 SMP 13 9
3 SMA 65 43
4 DIPLOMA (D3) 3 2
5 Sl 32 21
6 S2 0 0
Jumlah 150 100

Sumber : Olah Data Peneliti, 2025
Berdasarkan pada tabel 3 terlihat bahwa pendidikan terakhir tingkat SD sebanyak 37 pasien
(37%), SMP sebanyak 13 pasien (13%), SMA sebanyak 65 pasien (65%), DIPLOMA (D3)
sebanyak 3 pasien (3%), S1 sebanyak 32 pasien (32%), dan S2 sebanyak 0 pasien (0%).
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Tabel 4
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
No Pendidikan Terakhir Frekuensi Persentase (%)
1 Pelajar 11 7
2 Ibu Rumah Tangga 43 29
3 Petani 26 17
4 Wiraswasta 15 10
5 Karyawan 18 12
6 ASN 21 14
7 TNI/Polri 7 5
8 Lainnya 9 6
Jumlah 150 100

Sumber : Olah Data Peneliti, 2025

Berdasarkan pada tabel 4 terlihat bahwa yang berprofesi sebagai pelajar sebanyak 11 pasien
(11%), sebanyak 43 pasien atau (43%), petani sebanyak 26 pasien (26%), wiraswasta sebanyak
15 pasien (15%), karyawan sebanyak 18 pasien (18%), ASN sebanyak 21 pasien (21%),
TNI/POLRI sebanyak 7 pasien (7%), lainnya sebanyak 9 pasien (9%).

Model Pengukuran (Quter Model)

Terdapat kriteria dalam teknik analisa data menggunakan Partial Least Square 4 (PLS) untuk
menilai outer model berikut adalah tampilan hasil output Smart PLS :

Gambar 2
Hasil Uji Structual Equaiton Mode
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Berdasarkan gambar 2 maka penjelasannya dibawah ini :

Uji Validitas dan Reabilitas
Hasil uji validitas dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Uji Validitas
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Tabel 5
Uji Validitas

Outer Loadings

Kualitas Pelayanan |Kepercayaan Kepuasan Pasien_ |Reputasi Rumah Sakit
X141 0,799
X1.2 0,774
X1.3 0,677
X1.4 0,776
X1.5 0,608
X241 0,855
X2.2 0,804
X2.3 0,820
X24 0,804
YA 0,803
Y.2 0,704
Y3 0,816
ZA1 0,802
22 0,741
Z3 0,800
Z4 0,861

Sumber : Hasil Olah data Smart PLS, 2025

Dari hasil output tabel 5 dapat disimpulkan bahwa indikator-indikator pada penelitian ini valid
dan dapat digunakan untuk pengujian selanjutnya karena telah memenuhi syarat nilai yang
ditentukan dimana outer loading >0,7. Meskipun terdapat nilai loading yang di bawah standar
ideal, menurut Hair et.al, (2022) menyatakan bahwa nilai outer loading antara 0,06-0,70 masih
dapat diterima apabila nilai Average Variance Extracted (AVE) dan Composite Reability tetap
memenuhi kriteria.

Average Variance Extracted
Tabel 6
AVE (Average Variance Extracted)

Construct Reliability and Validity

Average Variance Extracted (AVE)
Kualitas Pelayanan 0,534
Kepercayaan 0,674
Kepuasan Pasien_ 0,602
Reputasi Rumah Sakit 0,644

Sumber : Hasil Olah data Smart PLS, 2025

Berdasarkan uji Outer Loading dan uji AVE (Average Variance Extracted) pada tabel 6 telah
memenuhi syarat >0,05 dan menjelaskan bahwa penelitian ini valid konvergen untuk
dilanjutkan ke tahap uji validitas diskriminan.
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Uji Reabilitas
Tabel 7
Uji Reabilitas
Construct Reliability and Validity
Cronbach's Alpha rho A Composite Reliability
Kualitas Pelayanan 0,839 0,842 0,892
Kepercayaan 0,671 0,685 0,819
Kepuasan Pasien_ 0,780 0,795 0,850
Reputasi Rumah Sakit 0,815 0,826 0,878

Sumber : Olah Data Smart PLS, 2025
Berdasarkan tabel 7 terdapat nilai cronbach alpha berada dibawah 0,7 yang berarti berada di

bawabh nilai reabilitas, menurut heir et.a/ (2021) menyatakan bahwa nilai dalam rentang 0,6-
0,7 dapat diterima selama nilai composite reliability tervalidasi walupun cukup tetapi nilainya
belum sempurna. Maka dapat disimpulkan dalam penelitian ini sudah reliabel dan dapat
digunakan untuk penelitian tahap selanjutnya. Hal ini dilihat dari nilai Cronbach’s Alpha dan
Composite Reliability yang lebih besar dari 0,7.

Uji Hipotesis Secara Parsial (Uji-R)

Tabel 8
UjiR
R Square
R Square R Square Adjusted
Kepuasan Pasien_ 0,663 0,656
Reputasi Rumah Sakit 0,664 0,660

Sumber : Olah Data Smart PLS, 2025

Berdasarkan Tabel 8 Hasil Uji R-Square diatas, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Variabel kepuasan pasien memiliki nilai R-Square sebesar 0,663. Hal tersebut memiliki arti
bahwa sebesar 66,3% variabel kepuasan pasien dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan
dan kepercayaan. Sedangkan 33,7% dipengaruhi oleh variabel lain diluar yang diteliti.

2. Variabel reputasi rumah sakit memiliki nilai R-Square sebesar 0,664. Hal tersebut memiliki
arti bahwa sebesar 66,4% variabel reputasi rumah sakit dipengaruhi oleh variabel kualitas
pelayanan dan kepercayaan. Sedangkan 33,6% dipengaruhi oleh variabel lain di luar yang
diteliti.

Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji-F)

Tabel 9
Uji F
f Square
Kepuasan Pasien_ |Reputasi Rumah Sakit
Kualitas Pelayanan 0,060 0,249
Kepercayaan 0,114 0.200
Reputasi Rumah Sakit 0,086

Sumber : Hasil Olah Data Smart PLS,2025
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Berdasarkan tabel 9 dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
Variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh kecil terhadap variabel kepuasan pasien (f>

= 0,060).

1.

1.

. Variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh sedang terhadap variabel reputasi rumah

sakit (f> = 0,249).

. Variabel kepercayaan memiliki pengaruh kecil terhadap variabel kepuasan pasien (f* =

0,265).

. Variabel kepercayaan memiliki pengaruh sedang terhadap variabel reputasi rumah sakit (f>

=0,200).

. Variabel kepuasan pasien memiliki pengaruh kecil terhadap variabel reputasi rumah sakit

(f2=10,086).
Uji Analisis Jalur

Direct Effect Analysis (Path Coefficient)
Tabel 10
Uji Direct Effect Analysts
Mean, STDEV, T-Values, P-Values
Original Sample (O] |Sample Mean (M) |Standard Deviation (STOEV) [T Statistics ({0/STOEV)) (P Values

Kualitas Pelayanan -> Kepuasan Pasien_ 0,251 0,268 0,120 2009 0,037
Kepercayaan -> Kepuasan Pasien_ 033 0,339 0,092 3663 0,000
Kualitas Pelayanan -> Reputasi Rumah Sakit 0,456 0,465 0,088 5390 0,000
Kepercayaan -> Reputasi Rumah Sakit 0,409 0402 0,081 5031 0,000
Reputasi Rumah Sakit > Kepuasan Pasien_ 0,29 0,261 0,118 2508 0012

Sumber : Olah Data Smart PLS, 2025

Berdasarkan tabel 10 dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

a.

Pengujian Hipotesis HI (Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien)

Berdasarkan hasil penelitian didapatkan nilai t-statistik sebesar 2,089, yang
melebihi ambang batas 1,96. Begitu juga dengan nilai p-value (0,037) yang lebih kecil
dari tingkat signifikansi a (0,05), memiliki nilai original sampel 0,251 yang berarti
interpretasi pengaruh lemah. Temuan ini menunjukkan bahwa hipotesis satu (HI)
kualitas pelayanan memiliki dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien.
Pengujian Hipotesis H2 (Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan pasien)

Berdasarkan hasil penelitian didapatkan nilai t-statistik sebesar 3,663, yang
melebihi ambang batas 1,96. Begitu juga dengan nilai p-value (0,000) yang lebih kecil
dari tingkat signifikansi a (0,05), memiliki nilai original sampel 0,338 yang berarti
interpretasi pengaruh sedang. Temuan ini menunjukkan bahwa hipotesis dua (H2)
kepercayaan memiliki dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien.
Pengujian Hipotesis H3 (Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Reputasi Rumah
Sakit)

Berdasarkan hasil penelitian didapatkan nilai t-statistik sebesar 5,390, yang
melebihi ambang batas 1,96. Begitu juga dengan nilai p-value (0,000) yang lebih kecil
dari tingkat signifikansi a (0,05), memiliki nilai original sampel 0,456 yang berarti
interpretasi pengaruh sedang. Temuan ini menunjukkan bahwa hipotesis tiga (H3)
kualitas pelayanan memiliki dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien.

d. Pengujian Hipotesis H4 (Pengaruh Kepercayaan Terhadap Reputasi Rumah Sakit)
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Berdasarkan hasil penelitian didapatkan nilai t-statistik sebesar 5,031, yang
melebihi ambang batas 1,96. Begitu juga dengan nilai p-value (0,000) yang lebih kecil
dari tingkat signifikansi a (0,05), memiliki nilai original sampel 0,409 yang berarti
interpretasi pengaruh sedang. Temuan ini menunjukkan bahwa hipotesis empat (H4)
kepercayaan memiliki dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien.

e. Pengujian Hipotesis H5 (Pengaruh Reputasi Rumah Sakit Terhadap Kepuasan Pasien)

Berdasarkan hasil penelitian didapatkan nilai t-statistik sebesar 2,508, yang
melebihi ambang batas 1,96. Begitu juga dengan nilai p-value (0,012) yang lebih kecil
dari tingkat signifikansi a (0,05), memiliki nilai original sampel 0,295 yang berarti
interpretasi pengaruh lemah. Temuan ini menunjukkan bahwa hipotesis lima (HS5)
kepuasan pasien memiliki dampak positif dan signifikan terhadap reputasi rumah
sakit.

2. Indirect Effect Analysis (Pengaruh Mediasi)
Tabel 11
Uji Indirect Effect Analysis

Mean, 3TDOEV. T-Values, P-Valuss

Original Sample {0} | Sample Mean (M) | Standard Deviation (STOEV) T Statstcs (O/STOEV]) (P Values
Kualitas Pelayanan -» Reputasi Rumah Sakit > Kepuasan Pasien (RE! (KK 0 (60 28 006
Kepercayaan > Reputasi Rumah Sakit -» Kepuasan Pasien_ 0121 0113 0 (53 2000

Sumber : Olah Data Smart PLS, 2025
Berdasarkan tabel 11 hasil dari uji variabel intervening berikut penjelasan indirect
effect :
a. Pengujian Hipotesis H6 (Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pasien
Melalui Reputasi Rumah Sakit)

Berdasarkan hasil penelitian didapatkan nilai t-statistik 2,228. Dimana nilai ini
lebih besar dari 1,96. Begitu pula terhadap nilai p-values (0,026) < a (0,05), memiliki
nilai original sampel 0,134 yang berarti interpretasi pengaruh sangat lemah. Hal ini
berarti hipotesis enam (H6) kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pasien melalui reputasi rumah sakit.

b. Pengujian Hipotesis H7 (Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pasien Melalui
Reputasi Rumah Sakit)

Berdasarkan hasil penelitian didapatkan nilai t-statistik 2,274. Dimana nilai ini
lebih besar dari 1,96. Begitu pula terhadap nilai p-values (0,023) < a (0,05), memiliki
nilai original sampel 0,121 yang berarti interpretasi pengaruh sangat lemah. Hal ini
berarti hipotesis tujuh (H7) kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pasien melalui reputasi rumah sakit.

Kesimpulan

Kesimpulan yang dapat ditarik berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh anatar lain: Kualitas
pelayanan dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien
RSUD Regional La Mappapenning Kabupaten Bone. Kualitas pelayanan dan kepercayan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap reputasi RSUD Regional La Mappapenning
Kabupaten Bone. Reputasi rumah sakit berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
pasien pengguna BPJS rawat jalan RSUD Regional La Mappapenning Kabupaten Bone .
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Kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pasien melalui reputasi RSUD Regional La Mappapenning Kabupaten Bone.
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