ABSTRAK
Pasien yang puas adalah tujuan dari pemberian pelayanan oleh rumah sakit. Pelayanan yang memuaskan akan memberikan dampak terhadap nilai pelanggan dan akhirnya, pelanggan akan semakin puas jika manfaat yang diterimanya lebih tinggi dari pengorbanan yang dilakukan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan nilai pelanggan terhadap kepuasan pasien di Poliklinik Rumah Sakit Dustira Cimahi. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner 100 pasien dengan teknik sampling secara acak dengan kriteria inklusi dan eksklusi yang telah ditetapkan. Teknik analisis data menggunakan analisis jalur. Hasil pada penelitian ini adalah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap nilai pelanggan, nilai pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien, serta kualitas pelayanan dan nilai pelanggan secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien dengan koefisien determinasi sebesar 52,4%. Selain itu, koefisien determinasi kualitas pelayanan lebih besar secara langsung terhadap kepuasan pasien dibandingkan dengan melewati nilai pelanggan sehingga nilai pelanggan tidak bersifat variabel intervening pada penelitian ini. 

Kata Kunci: kepuasan pasien, kualitas pelayanan, nilai pelanggan. 

ABSTRACT

Satisfied patient is the objective of services that hospitals give. The services which indicated satisfy patient will give the big impact on customer value proposition, and finally, the patient will more interest and become satisfy if benefits that got by patient is more than sacrifice patients do. This research is aim to know the influence of quality service and customer value proposition on patient’s satisfaction. The data conducted by questionnaire dissemination on 100 of patients with random sampling technique. This result concluded that service quality influence customer value proposition significantly, customer value proposition influence patient’s satisfaction significantly, service quality influence patient’s satisfaction significantly and, service quality is joint together with customer value proposition significantly with coefficient of determination as much as 52,4% on patient’s satisfaction. Another result is coefficient of determination of service quality is bigger directly on patient’s satisfaction than indirectly through customer value proposition.

Keywords: customer value proposition, service quality, patient’s satisfaction.
DAFTAR PUSTAKA

Barata, A. A. (2004). Dasar-Dasar Pelayanan Prima. Jakarta: Elex Media Komputindo.

Hurriyati, R. (2015). Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen. Bandung: Alfabeta.

Jamaluddin, & Ruswanti, E. (2017). Impact of Service Quality and Customer Satisfaction on Customer Loyalty: A Case Study in a Private Hospital in Indonesia. IOSR Journal of Business and Management (IOSR-JBM) , 19 (5), 23-33.

Kotler, P., & Amstrong, G. (2013). Prinsip-Prinsip Pemasaran. Jakarta: Erlanggan.

Kotler, P., & Keller, K. (2013). Manajemen Pemasaran. Jakarta: Indeks.

Latan, H., & Temalagi, S. (2013). Analisis Multivariate Teknik dan Aplikasi Menggunakan Program IBM SPSS 20.0 . Bandung: Alfabeta.

Lovelock. (2004). Whither Services Marketing? In Search of a New Paradigm and Fresh Perspectives. Journal of Service Research , 7 (1), 29-41.

Normasari, S., Kumadji, S., & Kusumawati, A. (2013). Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan, Citra Perusahaan, dan Loyalitas Pelanggan. Jurnal Administrasi Bisnis , 6 (2), 1-9.

Nugraha, R., Harsono, A., & Adianto, H. (2014). Usulan Peningkatan Kualitas Pelayanan Jasa pada Bengkel “X” Berdasarkan Hasil Matrix Importance Performance Analysis. Jurnal Online Institut Teknologi Nasional , 03 (01), 221-231.

Oh, H. (1999). Service quality, customer satisfaction, and customer value: A holistic perspective. International Journal of Hospitality Management , 18, 67-82.

Pangeggar, G., Hidayat, W., & Nurseto, S. (2015). Pengaruh Kualitas Pelayanan, Lokasi, dan Fasilitas Terhadap Keputusan Pembelian. Semarang: Undip.

Parasuraman. (1998). Assessing and improving service performancefor maximum impact: insights from a two‐decade‐long research journey. Performance Measurement and Metrics , 5 (2), 45-52.

Pasolong, H. (2013). Teori Administrasi Publik. Bandung: Alfabeta.

Razak, I., & Triatmanto, B. (2016). The Impact of Product Quality and Price on Customer Satisfaction with the Mediator of Customer Value. Journal of Marketing and Consumer Research , 30, 59-68.

Riyadi, M. (2013). Analisis Pengaruh Bauran Pemasaran Terhadap Keputusan Pembelian Pelumas Sepeda Motor Enduro 4 T. Jurnal Dinamika Sosial , 2 (3), 48-58.

Setiawan, B. (2015). Teknik Praktis Analisis Data Penelitian Sosial dan Bisnis dengan SPSS. Yogyakarta: Andi.

Suhendra, G., & Yulianto, E. (2017). Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Nilai Pelanggan dengan Kepuasan Sebagai Variabel Mediator. Jurnal Administrasi Bisnis , 51 (2), 58-67.

Supranto. (2001). Statistik Teori dan Aplikasi. Jakarta: Erlangga.

Surydana, L. (2017). Service Quality, Customer Value and Patient Satisfaction on Public Hospital in Bandung District, Indonesia. International Review of Management and Marketing , 7 (2), 187-192.

Susilowati, T. (2016). Analisis Pengaruh Sikap, Perhatian, dan Tindakan Terhadap Kepuasan Pelanggan di Laboratorium Klinik Budi Sehat Surakarta. Jurnal Penelitian dan Kajian Ilmiah , 14 (4), 60-64.

Tjiptono, F., & Gregorius, C. (2012). Pemasaran Stratejik. Yogyakarta: Andi.

Vedadi, Kolobandi, & Pool. (2013). The Effect of Customer Value and Satisfaction on Customer Loyalty: The Moderating Role of Ethical Reputation. International Journal of Basic Sciences & Applied Research , 2 (5), 453-458.

Wanda, K. W. (2015). Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian di Mini Market Lulu Mart Samarinda. e-Jurnal Ilmu Administrasi Bisnis , 3 (4), 757-768.

Woodruffe. (1995). Service Marketing. Michigan: Pitman Publishing.

Zeithaml, V. (1988). Consumer Perceptions of Price, Quality, and Value: A Means-End Model and Synthesis of Evidence. Journal of Marketing , 52 (3), 2-22.

Zethaml, V., & Bitner, M. (2000). Service Marketing. New Jersey: Mc Graw Hill.

