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KEPUASAN PELANGGAN PADA ERHA CLINIC DI SURABAYA 

 

Intan Nur Laila 

intannur.laila@yahoo.com 

 

Abstrak 

 

 Penelitian ini menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi 

Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan pada Erha Clinic di 

Surabaya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan 

menganalisis pengaruh variabel Kualitas Pelayanan, Inovasi, dan Citra 

Perusahaan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan 

pada Erha Clinic di Surabaya. 

 Teknik sampling yang digunakan adalah purposive 

sampling, teknik pengambilan sampel dengan menggunakan 

penilaian berdasarkan kriteria tertentu. Kriteria yang digunakan 

adalah: responden pernah menggunakan layanan Erha Clinic 

Surabaya, jenis kelamin, usia (berusia minimal 18 tahun). Metode 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode Structural 

Equation Modeling (SEM) dengan program LISREL 8.80. 

 Penelitian ini menyimpulkan bahwa ada pengaruh 

positif dan signifikan antara variabel Kulitas Pelayanan, 

Inovasi, dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Pelanggan 

melalui Kepuasan Konsumen pada Erha Clinic di Surabaya, 

baik secara langsung maupun tidak langsung. 

 Kesimpulan dari penelitian ini adalah konsumen akan 

melakukan transaksi/pembelian ulang pada Erha Clinic di Surabaya jika 

kualitas pelayanan, inovasi, dan citra perusahaan Erha Clinic 

Surabaya dapat memuaskan pelanggan karena telah 

memenuhi/melebihi harapan pelanggan dan memiliki berbagai 

faktor yang  baik yang dapat dipercaya/diandalkan. 

 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Inovasi, Citra Perusahaan, Kepuasan 

Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan 
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, INNOVATION, AND 

CORPORATE IMAGE AGAINST CUSTOMER LOYALTY THROUGH 

CUSTOMER SATISFACTION ON ERHA CLINIC IN SURABAYA 

 

Intan Nur Laila 

intannur.laila@yahoo.com 

 

Abstract 

 

This study analyzes the various factors that affect the Customer 

Loyalty through Customer Satisfaction on Erha Clinic in Surabaya. The 

purpose of this study was to know and analyzes the effect of variable 

Service Quality, Innovation, and Corporate Image  against Customer 

Loyalty through Customer Satisfaction on Erha Clinic in Surabaya. 

The sampling technique used was purposive sampling, the 

sampling technique by using judgment based on certain criteria. The 

criteria used are: respondent used service in Erha Clinic Surabaya, gender, 

age (at least 18 years old), and respondents stayed more than once at Plaza 
Hotel. The method used in this research is a method of Structural Equation 

Modeling (SEM) with LISREL 8.80 program. 

The research concludes that there is a positive influence and  

significant between the variables in each Service Quality, Innovation, and 

Corporate Image  against Customer Loyalty through Customer Satisfaction 

on Erha Clinic in Surabaya, either directly or indirectly. 

The conclusion of this research is that consumers will be 

trading/re-purchase on Erha Clinic in Surabaya if the service quality, 

innovation, and corporate image Erha Clinic Surabaya can satisfy the 

customer because it has met/exceede customer expectations and have a 

good variety of factors that can be trusted/reliable 

 

Keywords: Service Quality, Innovation, Corporate Image, 

Customer Satisfaction, and Customer Loyalty 
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