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ABSTRAK
Pelayanan kesehatan sangat dibutuhkan oleh masyarakat sehingga perlu diimbangi dengan pengembangan penyedia pelayanan kesehatan. Pengembangan penyedia pelayanan kesehatan berperan penting dalam menentukan kepuasan atas pelayanan. Puskesmas yang tidak mampu memberikan kualitas pelayanan yang prima akan kehilangan nilai pelanggan yang berujung pada ketidakpuasan pasien. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap nilai pelanggan dan dampaknya terhadap kepuasan pasien di Puskesmas Nagrak.  Penelitian ini melibatkan 100 pasien BPJS di Puskesmas Nagrak yang dianalisis dengan menggunakan teknik analisis regresi berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap nilai pelanggan sebesar 40,4%, dan kualitas pelanggan bersama dengan nilai pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pasien sebesar 70,7%. Selain itu, pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien lebih kecil bila dibandingan pengaruhnya terhadap kepuasan pasien melalui nilai pelanggan.
Kata kunci : kualitas pelayanan, nilai pelanggan, kepuasan pasien

ABSTRACT
Health service is highly demanded by public therefore it need to be balanced with the development of health care providers. The development of health care provider plays important role in determining service satisfaction. Public health centers which are unable to provide excellent quality service will loss customer value which lead to customer dissatisfaction. The present study aims to examine impact of service quality to customer value of patient related to patient satisfaction in Nagrak Public Health Center. The present study utilizes 100 of BPJS holder patients in Nagrak Public Health Center as respondents which analyzed by using multiple regression analysis. The result shows that service quality influence customer value significantly value by 40,4%, and both service quality and customer value influence patient satisfaction significantly value by 70,7%. Furthermore, direct effect of service quality on satisfaction is smaller than the indirect effect of service quality on customer satisfaction through value.
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