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ABSTRAK

RS Ridogalih Kota Sukabumi mempunyai kondisi jumlah  kunjungan pasien yang cenderung menurun dibandingkan RS Syamsudin SH, RS Hermina Sukabumi, dan RS Umum Assyifa Sukabumi. Jumlah data kunjungan pasien Instalasi  Rawat Jalan RS Ridogalih Kota Sukabumi cenderung menurun tiap bulannya
Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh bukti empiris mengenai                           “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Nilai Pelanggan dan Implikasinya pada Kepuasan (Suatu Survei Pada Pasien BPJS di Instalasi  Rawat Jalan Rumah Sakit Ridogalih Kota Sukabumi)”. Hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan,  kepuasan pasien  BPJS dan nilai pelayanan khususnya di Instalasi  Rawat Jalan RS Ridogalih Kota Sukabumi pada umumnya.
Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif. Pengumpulan  data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan kuesioner disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan, teknik pengambilan sampel menggunakan consecutive sampling. Pengumpulan data di lapangan dilaksanakan pada tahun 2020. Teknik analisis data menggunakan  Analisis Jalur.

Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum persepsi  pasien  pasien BPJS di Instalasi  Rawat Jalan Rumah Sakit Ridogalih Kota Sukabumi tentang  kualitas  pelayanan, nilai pelanggan, dan kepuasan pasien relatif kurang baik, kurang sesuai dan  kurang puas. Kualitas   pelayanan  berpengaruh terhadap nilai pelanggan baik secara parsial maupun simultan. Nilai pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pasien, dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien melalui nilai pelanggan pasien BPJS di Instalasi  Rawat Jalan Rumah Sakit Ridogalih Kota Sukabumi
Kata Kunci :  Kualitas Pelayanan, Nilai Pelanggan, Kepuasan Pasien
ABSTRACT

This study aims to obtain empirical evidence regarding "The Effect of Service Quality on Customer Value and Its Implications on Satisfaction (A Survey of BPJS Patients in the Outpatient Installation of Ridogalih Hospital, Sukabumi City)". The results of this study are expected to improve the quality of service, BPJS patient satisfaction and service value, especially in the Outpatient Installation of Ridogalih Hospital, Sukabumi City in general.

The research method used is descriptive and verification analysis. Data collection used was interviews using a questionnaire accompanied by observation and literature techniques, sampling techniques using consecutive sampling. Data collection in the field was carried out in 2020. Data analysis techniques used Path Analysis.

The results showed that in general the perception of BPJS patients in the Outpatient Installation of Ridogalih Hospital, Sukabumi City about service quality, customer value, and patient satisfaction were relatively poor, less appropriate and less satisfied. Quality of service affects customer value both partially and simultaneously. Customer value influences patient satisfaction, and service quality affects patient satisfaction through BPJS patient customer value in the Outpatient Installation of Ridogalih Hospital, Sukabumi City

Keywords: Service Quality, Customer Value, Patient Satisfaction
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