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ABSTRAK 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, 

penanganan keluhan dan citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan pada Ella 

Skincare Kudus. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Ella Skincare Kudus. Untuk menganalisis pengaruh penanganan 

keluhan terhadap loyalitas pelanggan pada Ella Skincare Kudus. Untuk 

menganalisis pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan pada Ella 

Skincare Kudus. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan pada Ella Skincare Kudus. Pendekatan yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. Sampel adalah pelanggan yang 

berkunjung di Ella Skincare cabang Kudus yang berjumlah 150 responden dan 

pengambilan sampel menggunakan purposive random sampling. Teknik 

mengambil data memakai metode kuesioner. Teknik analisis data menggunakan 

Structural Equation Modeling (SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Penanganan 

keluhan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Citra perusahaan tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan. Penanganan keluhan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan. Citra perusahaan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan 

pelanggan sebagai variabel mediasi. Penanganan keluhan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Citra 

perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan 

sebagai variabel mediasi. 

 

Kata Kunci :  Kualitas Pelayanan, Penanganan Keluhan, Citra Perusahaan, 

Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this study was to analyze the effect of service quality, 

complaint handling and corporate image on customer satisfaction at Ella Skincare 

Kudus. For the effect of service quality on customer loyalty at Ella Skincare Kudus. 

To analyze the effect of handling complaints on customers at Ella Skincare Kudus. 

To analyze the effect of corporate image on customer loyalty at Ella Skincare 

Kudus. For the effect of customer satisfaction on customer loyalty at Ella Skincare 

Kudus. The approach used in this research is a quantitative approach. The sample 

is customers who visit Ella Skincare Kudus branch which collects 150 respondents 

and sampling using purposive random sampling. The technique of taking data is 

using a questionnaire. The data analysis technique used Structural Equation 

Modeling (SEM). The results showed that service quality had a positive effect on 

customer satisfaction. Complaint handling has a positive effect on customer 

satisfaction. Company image has no effect on customer satisfaction. Service quality 

has a positive effect on customer loyalty. Complaint handling has a positive effect 

on customer loyalty. Company image has a positive effect on customer loyalty. 

customers have a positive effect on customer loyalty. Service quality affects 

customer loyalty with customer satisfaction as a mediating variable. Handling 

complaints affect customer loyalty with customer satisfaction as a mediating 

variable. Company image has an effect on customer loyalty with customer 

satisfaction as a mediating variable. 

 

Keywords: Service Quality, Complaint Handling, Company Image, Customer 

Satisfaction, Customer Loyalty. 
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