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ABSTRACT

This research aims to describe the quality of core services, the quality of peripheral service satisfaction
and customer loyalty in the laboratory of Grha Prodia Surabaya clinic. In addition to testing and
analyzing the influence of each of these variables. The results of the research obtained for the influence
of each variable include the quality of core service has a significant effect on customer satisfaction,
peripheral service quality has a significant effect on customer satisfaction, core service quality has a
significant effect on customer loyalty, peripheral service quality does not have a significant influence on
customer loyalty, core service quality through customer satisfaction has a significant effect on customer
loyalty. Customer loyalty, peripheral service quality through customer satisfaction have a significant
effect on customer loyalty, and customer satisfaction has a significant effect on customer loyalty.

Keywords : core and peripheral service quality, customer satisfaction, customer loyalty

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan kualitas pelayanan inti, kualitas pelayanan
periferal kepuasan serta loyalitas pelanggan pada laboratorium klinik Grha Prodia Surabaya.
Selain itu untuk menguji dan menganalisis pengaruh dari masing-masing variabel tersebut.
Hasil penelitian yang didapat untuk pengaruh dari masing-masing variabel antara lain
kualitas pelayanan inti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas
pelayanan periferal berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan
inti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan periferal tidak
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan inti
melalui kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas
pelayanan periferal melalui kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci : kualitas pelayanan inti dan periferal, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan
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PENDAHULUAN

Salah satu sektor bisnis yang terus
berkembang adalah industri kesehatan.
Hal ini dapat dilihat dari faktor-faktor
yang mendukung terciptanya potensi
pasar yang besar di antaranya adalah
peningkatan pendapatan masyarakat,
naiknya biaya kesehatan, serta jumlah
penduduk yang tumbuh pesat. Data Badan
Pusat Statistik pada tahun 2017
menunjukan  sektor jasa kesehatan
mencatatkan pertumbuhan 7,8% selama
tahun 2016 (Sukmana, 2017). Data dari
Kementerian Perindustrian menunjukan
pada tahun 2017, pertumbuhan jasa
kesehatan mencapai 7,13%, menempati
urutan ketiga pertumbuhan tertinggi
setelah sektor informasi dan komunikasi
(tumbuh  9,1%)  transportasi  dan

pergudangan  (7,65%)  (Kementerian
Perindustrian, April 2017).
Peningkatan  jumlah  fasilitas

kesehatan tersebut membawa dampak
positif ~ yaitu = semakin = mudahnya
masyarakat untuk memperoleh layanan
kesehatan. Di satu sisi, pertumbuhan
tersebut akan menimbulkan kompetisi di
antara penyedia fasilitas kesehatan,
sehingga akan terus berupaya untuk
menyediakan layanan terbaik  bagi
masyarakat. Dampak lainnya  dari
pertumbuhan tersebut adalah semakin
dibutuhkannya  laboratorium  klinik,
sebagai salah satu penunjang penting dari
layanan kesehatan. Keberadaan
laboratorium klinik sangat dibutuhkan
karena berfungsi pendukung maupun
penegak dari sebuah diagnosis penyakit.
Menurut Keputusan Menteri Kesehatan
No.943 /Menkes/SK/VIIl/2002,

Laboratorium Klinik berfungsi sebagai
laboratorium yang melakukan
pemeriksaan pada bidang hematologi,
kimia klinik, parasitologi klinik, imunologi
klinik, patologi anatomi dan atau bidang
lain yang berkaitan dengan kepentingan
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kesehatan perorangan terutama untuk
menunjang upaya diagnosis penyakit,
penyembuhan penyakit dan pemulihan
kesehatan.

Prodia sebagai pemimpin pasar
laboratorium klinik di Indonesia telah
memiliki standard kualitas pelayanan yang
unggul dalam  menunjang  proses
bisnisnya. Meskipun demikian, kualitas
pelayanan yang kurang merata di setiap
cabang dapat menyebabkan menurunnya
kepuasan konsumen yang pada akhirnya
berpotensi merugikan bagi perusahaan.
Konsumen yang tidak puas akan
menyebarkan informasi tersebut bahkan
pindah ke  kompetitor = sehingga
perusahaan  kehilangan konsumen.
Penelitian ~ akan  dilakukan  pada
Laboratorium Klinik Prodia Surabaya.

TINJAUAN TEORETIS
Loyalitas Pelanggan

Menurut Lusiana (2015), loyalitas
pelanggan merupakan kesetiaan pelanggan
akan suatu barang atau jasa dan bersedia
membelinya secara berulang. Loyalitas
merupakan  suatu  perilaku,  yang
ditunjukkan dengan pembelian rutin
berdasarkan proses pengambilan
keputusan. Loyalitas pelanggan bisa
dibentuk perusahaan salah satunya dengan
memberikan pelayanan prima kepada
pelanggan.

Menurut Tjiptono dalam Rofiah &
Wahyuni (2016) mengemukakan enam
indikator yang bisa digunakan untuk
mengukur loyalitas konsumen yaitu :

1. Pembelian ulang

2. Kebiasaan mengkonsumsi merek
tersebut

3. Selalu menyukai merek tersebut

4. Tetap memilih merek tersebut

5. Yakin bahwa merek tersebut yang
terbaik

6. Merekomendasikan merek tersebut

pada orang lain
Menurut Kotler & Keller dalam
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Simanjuntak, dkk. (2016), loyalitas dapat
diukur dengan 3 indikator, yaitu :

a. Repeat purchase, yaitu kesetiaan
terhadap pembelian produk.

b. Retention, yaitu ketahanan terhadap
pengaruh negatif terhadap
perusahaan.

C. Refferal,  yaitu = mereferensikan

secara total esistensi perusahaan.
Kepuasan Pelanggan

Menurut Putri (2017), kepuasan
dapat didefinisikan sebagai perasaan
senang atau kecewa seseorang dari
membandingkan kinerja produk yang
dirasakan ~ dalam  hubungan  dan
harapannya. Kepuasan pelanggan
merupakan salah satu faktor penting yang
menentukan  kesuksesan  perusahaan
dimasa yang akan datang. Untuk
mewujudkan dan membangun kepuasan
pelanggan secara konsisten dibutuhkan
investasi yang besar dan jangka waktu
yang panjang karena pada hakekatnya
kepuasan pelanggan merupakan strategi
jangka panjang dan manfaatnya dapat
bertahan lama (Asakdiyah dalam Lusiana,
2015).

Suatu pelayanan dinilai
memuaskan bila pelayanan tersebut dapat
memenuhi kebutuhan dan harapan
konsumen. Apabila konsumen merasa
tidak puas terhadap suatu pelayanan yang
disediakan, maka pelayanan tersebut
dapat dipastikan tidak efektif dan efisien.
Meskipun belum ada konsensus mengenai
cara mengukur kepuasan konsumen,
sejumlah studi menunjukkan bahwa ada
tiga aspek penting yang perlu ditelaah
dalam rangka pengukuran kepuasan
konsumen antara lain :

1. Kepuasan general atau keseluruhan
(Overall satisfaction), yakni
kepuasan secara  keseluruhan
konsumen setelah menggunakan
produk atau jasa.

2. Konfirmasi harapan (confirmation of
expectations), yakni tingkat
kesesuaian antara kinerja dengan
ekspektasi.
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3. Perbandingan dengan situasi ideal
(comparation to ideal), yaitu kinerja
produk dibandingkan dengan
produk ideal menurut persepsi
konsumen.

Kualitas Pelayanan
Kualitas  pelayanan =~ menurut

Bateson dan Houffman dalam Riskan
(2018) didefinisikan sebagai sikap yang
dibentuk dalam jangka panjang, evaluasi
keseluruhan terhadap kinerja perusahaan.
Sedangkan menurut Kotler dalam Lubis &
Andayani (2013) kualitas pelayanan adalah
sebuah kinerja yang dapat ditawarkan oleh
seseorang kepada orang lain. Poin
utamanya adalah pelayanan merupakan
suatu tindakan yang dilakukan oleh
seorang penjual kepada pembeli /
konsumennya demi memenuhi kebutuhan
dan keinginan konsumen. Kualitas
diuraikan menjadi 2, yaitu kualitas
pelayanan inti dan kualitas pelayanan
periferal.

Kualitas Pelayanan Inti
Pelayanan inti merupakan layanan

yang berhubungan langsung dengan jasa

yang diberikan perusahaan. Kualitas
pelayanan inti menjadi pertimbangan
utama konsumen dalam memilih jasa yang
akan digunakannya. Menurut Prabowo

(2016) layanan inti merupakan layanan

yang berhubungan langsung dengan jasa

yang diberikan perusahaan. Kualitas
layanan inti menjadi pertimbangan utama
konsumen dalam memilih jasa yang akan
digunakannya.

Menurut Lupiyoadi dalam Karyadi

(2018), kualitas pelayanan inti merupakan
penilaian konsumen terhadap kualitas
layanan yang telah diberikan oleh suatu
perusahaan jasa dan menjadi ciri barang
atau jasa yang berhubungan langsung
dengan barang atau jasa yang akan
digunakan dalam suatu bentuk yang nyata,
seperti :

1. Tangibles (bukti fisik)

Kemampuan perusahaan dalam
menunjukkan eksistensi kepada
pihak eksternal. Yang dimaksud
bahwa penampilan dan
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kemampuan sarana dan prasarana
fisik perusahaan dan keadaan
lingkungan sekitarnya adalah bukti
nyata dan pelayanan yang
diberikan, seperti : tempat duduk,
pencahayaan, warna dinding,
kondisi bangunan gedung, tempat
parkir, dan lain-lain.

2. Reliability (kehandalan)
Kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanaan sesuai
yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya, seperti : pengaturan
jadwal,  penanganan  keluhan
pelanggan, memberikan layanan
sesuai janji, memberikan pelayanan
tepat waktu, dan lain - lain.

3. Responsiveness (ketanggapan)

Suatu kemauan untuk membantu
dan memberikan pelayanan yang
tepat dan cepat kepada pelanggan,
dengan penyampaian informasi
yang jelas, seperti memberikan
pelayanan yang cepat, kemudahan
memberikan informasi kepada
pelanggan, kerelaan untuk
membantu dan menolong
pelanggan, dan lain - lain.

4. Assurance (jaminan dan kepastian)
Dimensi ini mencangkup
pengetahuan, kesopanan, dan
kemampuan  para  karyawan
perusahaan untuk menumbuhkan
rasa percaya kepada pelanggan
bagi  perusahaan, seperti
keramahan pelayanan, kesopanan
dalam pelayanan, pengetahuan
yang luas, dan lain - lain.

5. Empathy (empati)

Memberikan perhatian yang tulus
dan bersifat individual atau pribadi
yang diberikan kepada para
pelanggan  dengan  berupaya
memahami keinginan pelanggan,
seperti : memberikan perhatian
individu kepada pelanggan, dan
lain - lain.

Kualitas Pelayanan Periferal
Periferal merupakan penilaian
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konsumen terhadap suatu kualitas yang
menyebabkan suatu barang atau jasa
menjadi pilihan dan menjadi kualitas
pendukung, seperti fasilitas dan lokasi.
(Triupayanto dalam Karyadi, 2018).

Fasilitas

Menurut Kotler dalam Riskan
(2018) fasilitas merupakan segala sesuatu
yang bersifat peralatan fisik yang
disediakan oleh pihak penjual jasa untuk
mendukung kenyamanan konsumen.
Fasilitas merupakan faktor penunjang
berupa sarana untuk melakukan kegiatan
produksi, baik perusahaan dagang
maupun jasa.

Fasilitas merupakan segala
sesuatau yang memudahkan konsumen
dalam usaha yang bergerak dibidang jasa,
maka segala fasilitas yang ada yatu kondisi
fasilitas, kelengkapan, desain interior dan
eksterior serta kebershian fasilitas harus
diperhatikan terutama yang berkaita erat
dengan apa yang dirasakan atau didapat
konsumen secara langsung. Dapat
disimpulkan bahwa fasilitas adalah
penampilan dan kemampuan (kinerja) dari
penyediaan sarana dan prasarana dalam
bentuk fisik atau non fisik sebagai
penunjang atau pemberi kemudahan yang
dapat memberi kemudahan  dan
memberikan kepuasan kepada pengguna.

Faktor-faktor yang berpengaruh
signifikan terhadap desain fasilitas jasa
adalah sebagai berikut : (Riskan, 2018)

a. Sifat dan Tujuan Organisasi

Sifat suatu  jasa  seringkali
menentukan berbagai persyaratan
desainnya. Sebagai contoh : desain
rumah sakit. Perlu
memperimbangkan ventilasi yang
memadai, ruang peralatan medis
yang representatif, ruang tunggu
pasien yang nyaman, kamar pasien
yang bersih, desain fasilitas yang
baik dapat memberikan beberapa
manfaat, diantaranya perusahaan
mudah dikenali dan desain interior
bisa menjadi ciri khas atau petunjuk
menganai sifat jasa didalamnya.
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b. Ketersediaan Tanah dan
Kebutuhan akan Ruang dan
Tempat
Setiap perusahaan jasa
membutuhkan lokasi fisik untuk
mendirikan fasilitas jasanya. Dalam
menentukan lokasi fisik diperlukan
beberapa faktor yaitu kemampuan
finansial,  ketersediaan  tanah,
peraturan pemerintah berkaitan
dengan kepemilikan tanah dan
pembebasan tanah.

C. Fleksibilitas
Fleksibilitas desain sangat
dibutuhkan  apabila ~ volume

permintaan sering berfluktuasi dan
jika  spesifikasi  jasa  cepat
berkembang,  sehingga  resiko
keuangan relatif besar. Kedua
kondisi ini menyebabkan fasilitas
jasa harus dapat disesuaikan

dengan kemungkinan
perkembangan dimasa datang.
d. Faktor Estetis

Fasilitas jasa yang tertata rapi,
menarik akan dapat meningkatkan
sikap positif pelanggan terhadap
suatu jasa, selain itu aspek
karyawan terhadap pekerjaan dan
motivasi kerjaannya juga
meningkat. Aspek-aspek tersebut
misalnya tinggi langit bangunan,
lokasi jendela, bentuk pintu yang
beraneka ragam, dan dekorasi
interior.

e. Masyarakat  dan
Sekitar
Masyarakat (terutama pemerhati
masalah lingkungan dan sosial) dan
lingkungan disekitar fasilitas jasa
memainkan peranan penting dan

Lingkungan

berpengaruh  besar  terhadap
perusahaan.
f. Biaya Kontruksi dan Operasi

Kedua biaya jenis ini dipengaruhi
desain fasilitas. Biaya kontruksi
dipengaruhi oleh jumlah dan jenis
bahan bangunan yang digunakan.

Lokasi
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Lupiyoadi dalam Karyadi (2018)
mengemukakan lokasi dalam jasa berkaitan
dengan dimana perusahaan  harus
bermarkas dan melakukan operasi untuk
penyampaian jasa kepada konsumen.
Lokasi merupakan keputusan yang dibuat
perusahaan berkaitan dengan dimana
operasi dan staff atau karyawan akan
ditempatkan. Menurut Tjiptono dalam
Riskan (2018) pemilihan lokasi
memerlukan pertimbangan yang cermat
terhadap beberapa faktor-faktor berikut :

1. Akses

Misalnya, lokasi yang dapat dilihat

atau mudah dijangkau sarana

transportasi umum.
2. Visiabilitas

Lokasi, yang dapat dilihat dengan

jelas dari tepi jalan umum atau jalur

transportasi
3. Lalu Lintas

Banyaknya orang yang lalu lalang

bisa memberikan peluang besar

terhadap terjadinya impulse buying.

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini jenis penilitian

yang digunakan adalah  penelitian
eksplanatori (Explanatory Research).
Penelitian explanatori merupakan

peneltian yang menjelaskan tentang
hubungan kausal (sebab-akibat) antara
variabel - variabel yang mempengaruhi
hipotesis. Pendekatan penelitian yang
digunakan pada penelitian ini adalah
pendekatan penelitian kuantitaif dimana
penelitian ini dilakukan pada populasi dan
sampel tertentu yang representative.
Penelitian kuantitatif yaitu data penelitian
berupa angka dan dianalisis menggunakan
statistik (Sugiyono, 2018). Lokasi yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
laboratorium klinik Grha Prodia yang
beralamat di Jl. Diponegoro no. 149 - 151
Surabaya.

Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh pelanggan di laboratorium
klinik Grha Prodia Surabaya. Sampel dalam
penelitian ini adalah 100 pelanggan
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laboratorium klinik Grha Prodia Surabaya
dengan usia antara 25 - 65 tahun. Sampel
dilakukan dengan teknik mnon-probability
sampling dan kemudian dipilih secara
incidental sampling.

Sampel ditentukan berdasarkan
non-probability sampling  dimana teknik
tersebut merupakan teknik pengambilan
sampel yang tidak memberikan peluang
atau kesempatan sama bagi setiap unsur
atau anggota populasi untuk dipilih
menjadi sampel dan kemudian dipilih
secara incidental  sampling.  Incidental
sampling adalah teknik penentuan sampling
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja
yang secara kebetulan / incidental dapat
bertemu dengan peneliti dapat digunakan
sebagai sampel, bila dipandang orang yang

sumber data (Sugiyono, 2018).

Metode pengumpulan data yang
digunakan di dalam penelitian ini adalah
metode angket atau kuesioner. Skala
pengukuran kuesioner yang digunakan
dalam penelitian ini adalah skala likert.
Dalam kuesioner tersebut terdapat empat
respon jawaban yang harus dipilih salah
satu oleh responden, yaitu sangat tidak
setuju, tidak setuju, netral, setuju, sangat
setuju. Hasil pengumpulan data
kuesioner selanjutnya diuji kevalidan
dan reliabilitas untuk menunjukkan
bahwa kuesioner layak.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas Data

kebetulan ditemui

itu

cocok dengan

Tabel 1. Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Kualitas_ Kualitas_
Pelayanan_ Pelayanan_ Kepuasan_ Loyalitas_
Inti Periferal Pelanggan Pelanggan
N 100 100 100 100
Normal Parameters @b Mean 64,71 13,92 19,95 20,86
Std. Deviation 3,450 3,681 3,623 3,607
Most Extreme Absolute ,112 ,101 ,110 ,095
Differences Positive ,112 ,056 ,110 ,058
Negative -,070 -,101 -,090 -,095
Kolmogorov-Smirnov Z 1,115 1,010 1,100 ,955
Asymp. Sig. (2-tailed) ,166 ,260 ,177 ,322
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Tabel 2. Hasil Uji Normalitas
. Asymp. Sig. | Nilai .
Variabel ymp . 5 Distribusi
Pearson Chi Square | Syarat
Kualitas Pelayanan Inti
X y 0,166 > 0.05 Normal
Kualitas Pelayanan Periferal
) y 0,260 > 0.05 Normal
Kepuasan Pelanggan
(Y 1}; 88 0,177 >0.05 Normal
Loyalitas Pelanggan
(Yg’) 58 0,322 > 0.05 Normal

Sumber : Data diolah

Berdasarkan tabel diatas terlihat
bahwa nilai signifikansi Pearson Chi Square
dari keseluruhan variable berada diatas
angka 0,05. Hal tersebut menunjukkan

bahwa hasil kuisioner memiliki sebaran
data yang normal.
Uji Multikolinieritas

Tabel 3. Uji Multikolinieritas
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. Variabel Nilai o
Variabel Eksogen Endogen  |Tolerance Syarat Nilai VIF|Syarat Keterangan
Kualitas Pelayanan Kepuasan Tidak ada gejala
> <
Inti (X1) Pelanggan (Y1) 0984 | 201 1016 | <10 multikolinieritas
Kualitas Pelayanan |dan Loyalitas Tidak ada gejala
Periferal (X2) Pelanggan (Y2) 0984 12011 1016 | <10 multikolinieritas

Sumber : Data diolah

Berdasarkan tabel 3, model linier
tidak memiliki gejala multikolinieritas. Hal
ini menunjukan bahwa tidak terdapat

Uji Heterokedastisitas

korelasi atau hubungan yang kuat diantara
variabel bebas yang diikutsertakan dalam
pembentukan model regresi linier.

Tabel 4. Uji Heterokedastisitas

. Variabel Nilai
Variabel Eksogen Endogen [Signifikansi Syarat Keterangan
Kualitas Pelayanan [Kepuasan 0178 >05 Tidak ada gejala
Inti (X1) Pelanggan (Y1) ’ — " |heterokedastisitas
Kualitas Pelayanan |dan Loyalitas 0285 505 Tidak ada gejala
Periferal (X2) Pelanggan (Y2) ’ ~ " |heterokedastisitas

Sumber : Data diolah
Berdasarkan tabel 5, model linier
berarti memiliki gejala heterokedastisitas.

Hal ini menunjukan bahwa tiap - tiap

Uji Linearitas

responden memiliki respon yang berbeda
untuk pertanyaan yang diajukan didalam
kuisioner.

Tabel 5. Uji Linearitas

Model Hitung Harga Ffabel 5%) Sig. Keterangan
KPI-KP 1,725 1,79 0,061 Linear
KPI-LP 1,191 1,79 0,013 Linear
KPP-KP 1,198 1,79 0,292 Linear

Model Hitung Harga Ffabel 5%) Sig. Keterangan
KPP-LP 1,322 1,79 0,212 Linear
KP-LP 1,250 1,79 0,256 Linear

Sumber : Data Diolah

Berdasarkan uji linearitas melalui
program SPSS dapat diketahui bahwa
variabel kualitas pelayanan inti, kualitas
pelayanan periferal, kepuasan pelanggan,

Pengujian Hipotesis

Untuk  mempermudah
melakukan perhitungan
hipotesis  digunakan
sebagai berikut :

dalam

pengujian
istilah/singkatan

DOI: https://doi.org/10.37504 /jmb.v6i2.494

dan loyalitas pelanggan menghasilkan nilai
signifikansi lebih dari 0,05 dan F hitung < F
tabel, maka dapat disimpulkan data
berbentuk fungsi linear.

a. KPI = Kualitas Pelayanan Inti

b. KPP = Kualitas Pelayanan
Periferal

c. KP =Kepuasan Pelanggan

d. LP = Loyalitas Pelanggan
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Uji Hipotesis 1

sederhana yang hasilnya dapat dilihat

Pengujian  hipotesis ~ pertama pada tabel berikut :
dilakukan  dengan analisis  regresi
Tabel 6. Ringkasan Hasil Regresi Hipotesis 1
2
Variabel Hargardanr - Harga t Sig. | koefisien |konstanta
r r2 |t hitung]| t tabel
KPI-KP | 0,515 | 0,265 | 5,128 | 1,660 | 0,000 0,622 47,693
Sumber : Data Primer Diolah
Uji Hipotesis 2 sederhana, yang hasilnya dapat dilihat
Pengujian hipotesis kedua pada tabel berikut :
dilakukan  dengan analisis  regresi
Tabel 7. Ringkasan Hasil Regresi Hipotesis 2
Harga r dan r2 Harga t
Variabel Sig. | koefisien | konstanta
r 2 |thitung| t tabel
KPP-KP | 0,437 | 0,191 | 4,148 | 1,660 | 0,000 | 0,891 45,999

Sumber : Data Primer Diolah

Uji Hipotesis 3 sederhana, yang hasilnya dapat dilihat
Pengujian hipotesis ketiga pada tabel berikut
dilakukan  dengan  analisis  regresi
Tabel 8. Ringkasan Hasil Regresi Hipotesis 3
Harga r dan r2 Harga t
Variabel Sig. | koefisien | konstanta
r 2 |thitung| t tabel
KPI-LP | 0,286 | 0,082 | 2,554 | 1,660 | 0,001 | 0,138 31,084
Sumber : Data Primer Diolah
Uji Hipotesis 4 sederhana, yang hasilnya dapat dilihat
Pengujian  hipotesis =~ keempat pada tabel berikut
dilakukan  dengan analisis  regresi
Tabel 9. Ringkasan Hasil Regresi Hipotesis 4
Harga r dan
Harga t konstant
Variabel Sig. | koefisien .
2 t t
i T | hitung | tabel
KPP-LP | 0,051 | 0,003 | 0,504 | 1,660 | 0,015 0,050 20,166

Sumber : Data Primer Diolah

Uji Hipotesis 5 Persamaan tersebut yaitu :
Perhitungan koefisien jalur diawali @)) KP=a+aKPIl+el
dengan membuat dua persamaan 2) LP=a+cKPI+bKP +e2

struktural, yaitu persamaan regresi yang

Hasil output untuk persamaan regresi

menunjukkan hubungan yang pertama (1):
dihipotesiskan.
Tabel 10. Ringkasan Hasil Uji Regresi KPI-KP
| Model | Unstandardized | Hargat | Sig. | Hargardanr? |
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Coefficients
B Std. Error |t hitung|t tabel R | RSquare
(Constant) | 47,693 6,872 6,940 0,000
KP 0,622 0,121 5,128 1,660 0,000 05151 0,265

Sumber : Data Primer Diolah
Berdasarkan output SPSS di atas dapat
dibuat persamaan regresi pertama yaitu :

y =a+bx

KP = 47,693 + 0,622KPI
Tabel 11. Ringkasan Hasil Uji Regresi KPI-KP-LP

Hasil output untuk persamaan regresi
kedua (2):

Unstanc.ia‘rdmed Harga t . Harga r dan r2
Model Coefficients Sig.
B Std. Error |t hitung| ttabel R R Square
(Constant) | 25,498 | 3,820 6,675 0,000
KPI 0,065 0,061 1,061 1,660 | 0,022 | 0,382 0.146
KP 0,117 0,050 2,319 0,023

Sumber : Data Primer Diolah

Berdasarkan output SPSS di atas dapat

dibuat persamaan regresi kedua yaitu:

Y =a +bl.x1 +b2.x2

LP = 25,498 + 0,065KPI +0,117KP

Uji Hipotesis 6

Koefisien jalur dihitung dengan

persamaan regresi yang menunjukkan
hubungan yang dihipotesiskan :

1) KP=a+aKPP + el

2) LP=a+cKPP+bKP+e2

Hasil SPSS di bawah ini untuk persamaan
regresi yang pertama (1) :

membuat dua persamaan struktural yaitu
Tabel 12. Ringkasan Hasil Uji Regresi KPP-KP

Unstandardi
zed Harga t Harga r dan r2
Model Coefficients Sig.
Std. t
B Error hitung t tabel R R Square
(Constant) [45,999 | 8.885 5177 0,000
KPP 0,891 | 0,215 4,148 1,660 0,000 0457 0191

Sumber : Data Primer Diolah

Persamaan regresi yang terbentuk dari

data di atas yaitu :
y =a+ bx

KP = 45,999 + 0,891KPP
Sedangkan untuk persamaan regresi yang
kedua (2) diperoleh

Tabel 13. Ringkasan Hasil Uji Regresi KPP-KP-LP

Ugsc;[:l:f?;rsr:i:d Harga t Hargar dan r?
Model n Sig.
B Std. Error |, . t tabel R |R Square
hitung
(Constant) |23,917| 4,257 |5,618 0,000
KPP 0,126 0,098 |1,282 | 1,660 | 0,004 | 0,390 | 0,152
KP 0,118 0,048 |2,457 0,016
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Sumber : Data Primer Diolah
Persamaan regresi yang terbentuk dari
data di atas yaitu :

y =a+bl.xl +b2.x2
LP = 23,917 + 0,126KPP + 0,118KP

Uji Hipotesis 7

Pengujian ~ hipotesis  ketujuh
dilakukan  dengan  analisis  regresi
sederhana, yang hasilnya dapat dilihat
pada tabel berikut :

Tabel 14. Ringkasan Hasil Regresi Hipotesis 7

Harga r dan r2 Harga t

Variabel

r 2 | thitung| t tabel

Sig. | koefisien | konstanta

KP-LP 0364 | 0,132 | 3,339 | 1,660 | 0,001 0,145 26,862

Sumber : Data Primer Diolah

Pembahasan
Pengaruh  Kualitas Pelayanan Inti
terhadap Kepuasan Pelanggan

Pengujian ~ hipotesis ~ pertama
menunjukkan nilai koefisien korelasi 0,515
dan nilai t hitung menunjukkan nilai 5,128
lebih besar dari nilai t tabel (1,660), dengan
signifikansi 0,000 hal ini berarti bahwa
pengaruh yang terjadi pada kedua variabel
ini adalah positif dan signifikan, sehingga
hipotesis pertama dapat diterima.
Pengaruh Kualitas Pelayanan Periferal
terhadap Kepuasan Pelanggan

Pengujian hipotesis kedua
menunjukkan nilai koefisien korelasi 0,437
dan nilai t hitung menunjukkan nilai 4,148
dengan signifikansi 0,000 hal ini berarti
bahwa pengaruh yang terjadi pada kedua
variabel ini adalah positif dan signifikan,
sehingga hipotesis kedua dapat diterima.
Pengaruh  Kualitas Pelayanan Inti
terhadap Loyalitas Pelanggan

Pengujian hipotesis ketiga
menunjukkan nilai koefisien korelasi 0,271
dan nilai t hitung menunjukkan nilai 1,730
dengan signifikansi 0,000 hal ini berarti
bahwa pengaruh yang terjadi pada kedua
variabel ini adalah positif dan signifikan,
sehingga hipotesis ketiga dapat diterima.
Pengaruh Kualitas Pelayanan Periferal
terhadap Loyalitas Pelanggan

Pengujian ~ hipotesis ~ keempat
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menunjukkan nilai koefisien korelasi 0,051
dan nilai t hitung menunjukkan nilai 0,504
dengan signifikansi 0,615 hal ini berarti
bahwa tidak ada pengaruh yang terjadi
pada kedua variabel, sehingga hipotesis
keempat ditolak.
Pengaruh Kualitas Pelayanan Inti
Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui
Kepuasan Pelanggan

Kualitas Pelayanan Inti dapat
berpengaruh secara langsung terhadap
Loyalitas Pelanggan, tetapi juga dapat
berpengaruh secara tidak langsung
terhadap Loyalitas Pelanggan yaitu
melalui Kepuasan Pelanggan sebagai
perantara  atau mediasi.  Besarnya
pengaruh langsung ditunjukkan dengan
nilai path 1 yaitu sebesar 0,065 sedangkan
pengaruh tak langsungnya sebesar 0,0727.
Berdasarkan data tersebut diketahui
bahwa pengaruh tak langsung lebih besar
daripada pengaruh langsungnya. Variabel
kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening atau perantara untuk Kualitas
Pelayanan Inti dan Loyalitas Pelanggan
memperkuat pengaruh yang sudah ada.

Pengujian hipotesis kelima
menunjukkan nilai koefisien korelasi 0,382
dan nilai t hitung menunjukkan nilai 2,0971
dengan signifikansi 0,0375. Berdasarkan
data tersebut dapat disimpulkan bahwa
hubungan mediasi adalah positif dan
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signifikan, sehingga hipotesis kelima yang
menyatakan Kualitas Pelayanan Inti
mempunyai  pengaruh  positif = dan
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
dengan Kepuasan Pelanggan sebagai
variabel intervening dapat diterima.
Pengaruh Kualitas Pelayanan Periferal
Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui
Kepuasan Pelanggan

Kualitas Pelayanan Periferal dapat
berpengaruh secara langsung terhadap
Loyalitas Pelanggan, tetapi juga dapat
berpengaruh secara tidak langsung
terhadap Loyalitas Pelanggan yaitu
melalui Kepuasan Pelanggan sebagai
perantara  atau mediasi.  Besarnya
pengaruh langsung Kualitas Pelayanan
Periferal terhadap Loyalitas Pelanggan
adalah 0,126  sedangkan  besarnya
pengaruh  tidak langsung  Kualitas
Pelayanan Periferal terhadap Loyalitas
Pelanggan 0,105. Berdasarkan data
tersebut diketahui bahwa pengaruh
langsung lebih besar daripada pengaruh
tak langsungnya, akan tetapi perbedaan
yang terjadi tidak terlalu besar.

Setelah  dilaksanakan pengujian
hipotesis 6 dapat diketahui nilai koefisien
korelasi sebesar 0,390 dan t hitung sebesar
2,07 dengan nilai signifikansi 0,0385.
Berdasarkan  data  tersebut  dapat
disimpulkan bahwa hubungan mediasi
adalah positif dan signifikan, sehingga
hipotesis keenam yang menyatakan
kualitas pelayanan periferal mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel intervening
dapat diterima.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap
Loyalitas Pelanggan

Pengujian hipotesis ketujuh
menunjukkan nilai koefisien korelasi 0,364
dan nilai t hitung menunjukkan nilai 3,339
dengan signifikansi 0,001 hal ini berarti
bahwa pengaruh yang terjadi pada kedua
variabel ini adalah positif dan signifikan,
sehingga hipotesis ketujuh dapat diterima.

SIMPULAN
DOI: https://doi.org/10.37504 /jmb.v6i2.494

Kualitas pelayanan inti yang ada
pada laboratorium klinik Grha Prodia
Surabaya adalah sangat baik, sedangkan
kualitas pelayanan periferal yang ada pada
laboratorium klinik Grha Prodia Surabaya
adalah baik. Untuk kepuasan pelanggan
laboratorium klinik Grha Prodia Surabaya
adalah cukup/sedang, dan loyalitas
pelanggan pada laboratorium klinik Grha
Prodia Surabaya adalah baik.

Kualitas pelayanan inti
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Kualitas pelayanan periferal
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Kualitas pelayanan inti
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Kualitas pelayanan periferal tidak
memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas
pelayanan  inti  melalui = kepuasan
pelanggan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan terbukti
dengan nilai pengaruh tak langsung lebih
besar dari nilai pengaruh
langsung.Kualitas pelayanan periferal
melalui kepuasan pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
terbukti dengan nilai pengaruh tak
langsung yang lebih besar dari pengaruh

langsung. Kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Selanjutnya, usulan ini diharapkan
mampu menjadi prioritas perbaikan bagi
laboratorium klinik Grha Prodia Surabaya
agar didapat hasil yang maksimal,
sehingga mampu bersaing dengan sarana
kesehatan lainnya. Untuk itu hal-hal
berikut ini perlu diperhatiakan.

Menyediakan tempat parkir yang
luas dan aman bagi pelanggan
laboratorium klinik Grha Prodia Surabaya.
Membuka cabang laboratorium klinik
Prodia Surabaya dengan tujuan agar dapat
menjangkau konsumen yang terkendala
masalah jarak. Tentunya dengan tetap
memiliki pusat laboratorium klinik Prodia
di area Surabaya.

Memberikan promo yang menarik
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bagi konsumen agar konsumen semakin
peduli dengan kesehatan. Meningkatkan
kualitas pelayanan, terutama pelayanan
bagi konsumen ketika merasa
kebingungan terkait informasi atau
membutuhkan  sesuatu.  Diharapkan
karyawan laboratorium klinik Grha Prodia
Surabaya selalu siap siaga dan cepat
tanggap apabila menemui pelanggan yang
membutuhkan informasi.
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