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ABSTRAK

Dalam kegiatan pemasaran, seringkali apa yang disampaikan oleh
perusahaan belum tentu dapat memuaskan semua konsumennya, ketika
konsumen merasa tidak terpuaskan, komnsumen akan menyampaikan
keluhannya kepada perusahaan, penanganan keluhan yang baik akan
memberikan kepuasan bagi konsumen, begitu juga dengan personalisasi dan
persepsi kualitas. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk melihat hubungan
personalisasi, penanganan keluhan, dan persepsi kualitas, kepuasan
pelanggan, terhadap kesetiaan pelanggan.

Penulisan laporan ini menggunakan metode Purposive sampling
yang akan dibagikan kepada 100 orang konsumen Apple. Data dikumpulkan
dengan menggunakan pembagian kuesioner. Teknik analisis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation Modeling. Hasil
analisis menunjukkan bahwa adanya personalisasi, penanganan keluhan,
dan persepsi kualitas yang baik dapat berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kesetiaan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Personalisasi, persepsi kualitas, penanganan keluhan,
kesetiaan, kepuasan.
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ABSTRACT

In the marketing activities, often happens that what is presented by
the company may not be able to satisfy all of their customers, when
customers are not satisfied, they will submit a complaints to the company,
the handling of their complaints will give satisfaction to the consumers, as
well as personalization and perceived quality. The purpose of this study was
to examine the relationship of personalization, complaint handling,
perceived quality, customer satisfaction to customer loyalty.

This report is wrote by using purposive sampling method that will be
distributed to 100 consumers Apple. Data was collected using
questionnaired distribution. Structural Equation Modeling (SEM) are used
in this research. The analyiss showed that personalization, complaint
handlings, and perceived quality can be positive and significant impact on
loyalty mediated by customer satisfaction

Keywords: Personalization; Complaint Handling; Perceived Quality;
Customer Satisfaction; Customer Loyalty
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