MOTTO

"Tantangan adalah jalan menuju pencapaian; berani bermimpi, berani
melangkah."
"Berpikir besar, bertindak lebih besar; kesuksesan dimulai dari keberanian
bermimpi.”
""Jangan biarkan kemarin mengambil terlalu banyak dari hari ini; fokus
pada langkah maju, bukan pada rintangan.**
"Setiap langkah kecil adalah lompatan besar menuju impianmu; teruslah

berjalan dan jadikan kesulitan sebagai pijakan."
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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap
niat berperilaku dimediasi kepercayaan dan kepuasan konsumen pada pasien
Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Gombong. Responden pada penelitian ini
adalah pasien Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Gombong yang berjumlah 100
orang. Penelitian ini menggunakan metode analisis deskriptif dan statistika dengan
bantuan program SmartPLS 3. Analisis statistik yang digunakan dalam penelitian
ini adalah outer model dan inner model. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepercayaan, kualitas
layanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen, kepercayaan
berpengaruh positif signifikan terhadap niat berperilaku, kepuasan konsumen
berpengaruh terhadap niat berperilaku, kepercayaan memediasi hubungan antara
kualitas layanan terhadap niat berperilaku, dan kepuasan konsumen juga memediasi
hubungan antara kualitas layanan dan niat berperilaku pada pasien Rumah Sakit
PKU Muhammadiyah Gombong.

Kata kunci: kualitas layanan, kepercayaan, kepuasan konsumen, niat berperilaku
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ABSTRACT

The purpose of this study was to analyze the effect of service quality on behavioral
intentions mediated by trust and consumer satisfaction in patients at PKU
Muhammadiyah Gombong Hospital. Respondents in this study were 100 patients at
PKU Muhammadiyah Gombong Hospital. This study used descriptive and
statistical analysis methods with the help of the SmartPLS 3 program. The
statistical analysis used in this study was the outer model and inner model. The
results showed that service quality had a significant positive effect on trust, service
quality had a significant positive effect on consumer satisfaction, trust had a
significant positive effect on behavioral intentions, consumer satisfaction had an
effect on behavioral intentions, trust mediated the relationship between service
quality and behavioral intentions, and consumer satisfaction also mediated the
relationship between service quality and behavioral intentions in patients at PKU
Muhammadiyah Gombong Hospital.

Keywords: service quality, trust, consumer satisfaction, behavioral intentions
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