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MOTTO

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan.
Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Maka apabila
engkau telah selesai (dari sesuatu vrusan), tetaplah bekerja keras
(untuk vrusan yang lain). Dan hanya kepada Tuhanmulah engkau
berharap.”

(RS, Abmsgimh, 6-8)

“Barang siapa menempuh suvatv jalan untuk mencari ilmu, maka
Allah memudahkannya mendapat jalan ke syurga.”

(Hh=R Muslin)

Dimana ada usaha, pasti ada hasil

(Penulis)
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rasa cinta dan kasih untuk:
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<  Ayah dan Ibu atas kesabaran, kasih
sayang dan pengorbanan nya untuk
membesarkan penulis, serta kakak
dan adikku juga orang disekelilingku
terimakasih atas doa dan
dukungannya selama ini.



ABSTRAKSI

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN PADA ELLA SKIN CARE CABANG KARTASURA.

Tujuan penelitian ini untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
yang terdiri dari bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), jaminan
(assurance), daya tanggap (responsiveness) dan empati (empathy) terhadap
loyalitas pelanggan Ella Skin Care cabang Kartasura dan untuk menganalisis
variabel manakah yang paling dominan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Populasi dalam penelitian ini yaitu pelanggan-pelanggan yang datang ke
klinik Ella Skin Care cabang Kartasura untuk melakukan perawatan kulit dan
sampel yang diambil oleh peneliti akan mengalihkan 20 pertanyaan minimal
responden pertanyaan sebesar 100 orang responden.

Berdasarkan hasil penelitian ini membuktikan bahwa bukti fisik
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas. Keandalan mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas. Jaminan mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas. Daya tanggap mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas. Empati mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas atau karena t.sig (0,001), maka secara signifikan empati berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas.

Kata Kunci : Bukti Fisik, Keandalan, Jaminan, Daya Tanggap dan Empati.

This purpose of this study was to analyze the effect of service quality
consisting of tangible, reliability, assurance, responsiveness and empathy on
customer loyalty Ella Skin Care Kartasura branch and to analyze which variables
the most dominant influence on customer loyalty.

The population in this study is the customers who come to the Ella Skin
Care clinic Kartasura branch to do skin care and the sample taken by researchers
will divert 20 questions at least respondents questions by 100 respondents.

Based on the result of this study prove that the tangible has a significant
effect on loyalty. Reliability has a significant effect on loyalty. Assurance have a
significant effect on loyalty. Responsiveness has a significant effect on loyalty.
Empathy has a significant effect on loyalty or because t.sig (0,001), empathy has a
significant effect on loyalty.

Keywords: Tangible, Reliability, Assurance, Responsiveness, Empathy.
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