BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Dari hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan dengan
menggunakan metode analisis Stuctural Equation Modelling mengenai
pengaruh Kkualitas pelayanan, inovasi, citra perusahaan terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan, maka dapat disimpulkan bahwa
kesepuluh hipotesis yang diajukan semuanya diterima dan dapat diperoleh
kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan di Erha Clinic Surabaya. Dapat
disimpulkan bahwa meningkatnya kualitas pelayanan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan di Erha Clinic Surabaya.

2. Inovasi memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan di Erha Clinic Surabaya. Dapat disimpulkan
bahwa meningkatnya inovasi dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan di Erha Clinic Surabaya.

3. Citra Perusahaan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan di Erha Clinic Surabaya. Dapat
disimpulkan bahwa meningkatnya citra perusahaan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan di Erha Clinic Surabaya.

4. Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan di Erha Clinic Surabaya. Dapat
disimpulkan bahwa meningkatnya kualitas pelayanan dapat

meningkatkan loyalitas pelanggan di Erha Clinic Surabaya.
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. Inovasi memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan di Erha Clinic Surabaya. Dapat disimpulkan
bahwa meningkatnya inovasi dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan di Erha Clinic Surabaya.

. Citra Perusahaan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan di Erha Clinic Surabaya. Dapat
disimpulkan bahwa meningkatnya citra perusahaan dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan di Erha Clinic Surabaya.

. Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan di Erha Clinic Surabaya. Dapat
disimpulkan bahwa meningkatnya kepuasan pelanggan dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan di Erha Clinic Surabaya.

. Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan di Erha Clinic Surabaya dengan
kepuasan pelanggan sebagai variabel mediator. Dapat disimpulkan
bahwa meningkatnya kualitas pelayanan dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan yang juga akan meningkatkan loyalitas
pelanggan di Erha Clinic Surabaya.

. Inovasi memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan di Erha Clinic Surabaya dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediator. Dapat disimpulkan bahwa
meningkatnya inovasi dapat meningkatkan kepuasan pelanggan yang
juga akan meningkatkan loyalitas pelanggan di Erha Clinic

Surabaya.

10. Citra perusahaan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan

terhadap Loyalitas Pelanggan di Erha Clinic Surabaya dengan

kepuasan pelanggan sebagai variabel mediator. Dapat disimpulkan
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bahwa meningkatnya citra perusahaan dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan yang juga akan meningkatkan loyalitas pelanggan di Erha

Clinic Surabaya.

Saran

Saran yang dapat disampaikan berdasarkan penelitian yang telah

dilakukan adalah sebagai berikut:

1. Saran Akademis

Diharapkan untuk penelitian selanjutnya agar membahas tentang
Kualitas Pelayanan, Inovasi, Citra Perusahaan, Kepuasan Pelanggan
dan Loyalitas Pelanggan, agar dapat mempertimbangkan pengaruh-
pengaruh lain yang berbeda dengan apa yang telah dipaparkan di
dalam penelitian ini dengan memperhatikan setiap indikator yang
digunakan.

2. Saran Praktis

a. Karyawan yang bekerja di Erha Clinic harus mampu
untuk menguasai dan melakukan pekerjaannya dengan
sebaik mungkin, ketepatan waktu dan Kketepatan
pelayanan juga merupakan hal yang harus diperhatikan.

b. Sebaiknya Erha Clinic memiliki sistem pelayanan
pelanggan yang beragam, atau Erha Clinic juga dapat
menambahkan sistem pelayanan yang telah ada agar
pelanggan dapat memilih sesuai dengan dengan diri
mereka.

c. Erha Clinic harus dapat meingkatkan citra pelayanan
untuk pelanggan, misalnya dengan meningkatkan

pelayanan yang telah ada sebelumnya menjadi lebih
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akurat dan meyakinkan pelanggan bahwa mereka tidak
salah membeli pelayanan di Erha Clinic.

Erha Clinic harus menyesuaikan pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan dengan apa yang telah
dijanjikan dan ditawarkan pada awalnya.

Erha Clinic harus mampu untuk meningkatkan loyalitas
pelanggannya melalui perbaikan kualitas pelayanan yang
dimiliki, inovasi system/jasa yang ditawarkan untuk
pelanggan, dan memberikan kesan yang baik disetiap

pleayanan yang diberikan untuk pelanggan
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