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Abstract 

The development of the mobile telecommunications world increasingly marked by the 

emergence of fast-growing mobile operators competing. And mobile operators are competing to 

satisfy the customers to become loyal customers for their business. In Indonesia, PT. 

Telekomunikasi Selular Tbk (Telkomsel) is one satau largest cellular operator in Indonesia. By 

keeping the trust and commitment of Telkomsel is one of the factors that affect customer loyalty. 

The study sample of 130 respondents. Processing data using SPSS software version 16.00 and 

hypothesis testing of data using multiple regression analysis. The results showed that 

simultaneous commitment to the dimension of trust and customer loyalty by 0,160 or 16% and 

the remaining 84% is influenced by other factors. Partial results of the study indicate the 

dimensions of trust on customer loyalty by 0.8940 or 8.94%, and a commitment to customer 

loyalty dimension is equal to 0.1475 or 14.75%. 

 

Keywords: Trust, Commitment, and Customer Loyalty 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Universitas Kristen Maranatha



xii 

 

Abstrak 

Perkembangan dunia telekomunikasi selular yang makin berkembang pesat ditandai 

dengan bermunculannya operator selular yang saling bersaing. Dan operator selular berlomba-

lomba untuk memuaskan para pelanggan agar menjadi pelanggan yang loyal bagi 

perusahaannya. Di Indonesia PT. Telekomunikasi Selular Tbk (Telkomsel) merupakan salah 

satau operator selular terbesar di Indonesia. Dengan menjaga kepercayaan dan komitmen dari 

pelanggan Telkomsel adalah salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

Sampel penelitian ini sebanyak 130 responden. Pengolahan data menggunakan perangkat 

lunak SPSS versi 16.00 dan pengujian data hipotesis menggunakan analisis regresi berganda. 

Hasil penelitian secara simultan menunjukkan bahwa dimensi kepercayaan dan komitmen 

terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,160 atau 16% dan sisanya sebesar 84% dipengaruhi oleh 

faktor lain. Hasil penelitian secara parsial menunjukkan dimensi kepercayaan terhadap loyalitas 

pelanggan sebesar 0,8940 atau 8,94%, dan dimensi komitmen terhadap loyalitas pelanggan 

adalah sebesar 0,1475 atau 14,75%. 
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