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. 
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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.

i

