ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the effect of service performance to customer
loyalty Erha Clinic branch Cimanuk Bandung and to determine the extent to which
customer satisfaction as a moderating role in explaining the effect of service
performance to customer loyalty Erha Clinic branch Cimanuk Bandung. The population
of this study are all consumers Evha Clinic branch Cimanuk Bandung who underwent
hospitalization for more than one time, while samples taken amounted to 100 persons.
The sampling technique used is proportionate random sampling technique. Data
processing techniques using Regresion Moderators Test Analysis (MRA), which
preceded the content validity testing using Pearson product moment correlation and
Cronbach alpha reliability test was used. Validity and reliability test showed that the
instruments used are valid and reliable. This technique is used to determine the effect of
interactions between variables Service Performance to the loyalty and customer
satisfaction as a moderating variable. Hypothesis testing is done by using SPSS version
17.0. Based on the analysis of the structural model that tested the influence of service
performance on customer loyalty Erha Clinic branch Cimanuk Bandung and to know the
extent to which customer satisfaction as a moderating role in explaining the influence of
service performance on customer loyalty Erha Clinic branch Cimanuk Bandung, it can
be concluded that the significant effect of service performance on customer loyalty. This
means that service performance will influence positively on customer loyalty. For
customer satisfaction as a moderating influence on consumer loyalty can be concluded
that the negative effect. This means that customer satisfaction did not moderate the
effect of service performance on customer loyalty.
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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh service performance
(kinerja pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Erha Clinic cabang Cimanuk Bandung
dan untuk mengetahui sejauh mana peran kepuasan sebagai pemoderasi dalam
menjelaskan pengaruh kinerja pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Erha Clinic
cabang Cimanuk Bandung. Populasi penelitian ini adalah konsumen Erha Clinic cabang
Cimanuk Bandung yang pernah atau sedang menjalani perawatan dengan pengambilan
sampel berjumlah 400 orang. Teknik sampling yang digunakan adalah teknik simple
random sampling. Teknik pengolah data menggunakan Uji Moderator Regresion
Analysis (MRA) yang didahului uji validitas menggunakan CFA dan reliabilitas
menggunakan cronbach alpha. Uji validitas dan reliabiltas menunjukkan bahwa
instrumen yang digunakan valid dan reliabel. Teknik ini digunakan untuk mengetahui
efek interaksi antara variabel service performance terhadap loyalitas dan kepuasan
konsumen sebagai variabel moderasi. Pengujian hipotesis dilakukan dengan
menggunakan program SPSS versi 17.0. Berdasarkan analisis model struktural yang
menguji pengaruh kinerja pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Erha Clinic cabang
Cimanuk Bandung dan untuk mengetahui sejauh mana peran kepuasan pelanggan
sebagai pemoderasi dalam menjelaskan pengaruh kinerja pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan Erha Clinic cabang Cimanuk Bandung, dapat disimpulkan bahwa kinerja
pelayanan berpengaruh signifikan pada loyalitas pelanggan. Hal ini berarti bahwa
kinerja pelayanan akan berpengaruh secara positif pada loyalitas pelanggan. Untuk
pengaruh kepuasan konsumen sebagai pemoderasi terhadap loyalitas konsumen dapat
disimpulkan bahwa berpengaruh signifikan. Hal ini berarti kepuasan pelanggan
memoderasi pengaruh kinerja pelayanan pada loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Kinerja pelayanan, kepuasan kerja, loyalitas konsumen.
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