ABSTRACT

Cellular telecommunication is a cellular operator company which has grown rapidly
amidst the tight competition among the cellular operator companies in Indonesia.
Realizing that it is very crucial to keep the customers and to find more potential
customers, the company strives to compete in price, quality of products, and services.
The company’s most potential customers are high school students and university
students. The data then were being analyzed using structural Equation Modeling
(SEM) Method.

With SEM method to test the hypothesis, the result shows that service quality
have a impact on customer satisfaction, product quality have a impact on customer
satisfaction, product price have a impact on the customer satisfaction. There are
some implications that can be suggested from this research, loyalty can be increased
by increasing satisfaction

Conclusion of this research is the quality of the products, services, and prices
significantly influential to the satisfaction and fulfillment of consumer loyalty effect
significantly prepaid card SimpatiTelkomsel in Bandung area.

Keywords: Services Quality, Products Quality, Price, Customer Satisfaction and
Loyalty
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ABSTRAK

Telkomsel adalah salah satu perusahaan operator selular yang tumbuh pesat ditengah
persaingan yang ketat antara operator-operator selular yang ada di Indonesia.
Menyadari pentingnya mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan juga
berusaha membidik pelanggan-pelanggan di segmen pasar yang dianggap potensial,
maka Simpati Telkomsel semakin gencar melakukan persaingan harga, kualitas
produk dan pelayanan. Salah satu konsumen potensial Simpati Telkomsel adalah
kalangan pelajar dan mahasiswa. Data yang diperoleh kemudian dianalisis dengan
menggunakan Teknik Structural Equation Modeling (SEM).

Hasil pengujian hipotesis dengan menggunakan SEM membuktikan bahwa
kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, kualitas produk
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, harga produk berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas.
Berdasarkan hasil pengujian hipotesis tersebut maka dapat ditarik beberapa implikasi
manajerial, yaitu loyalitas ditingkatkan dengan meningkatkan kepuasan pelanggan.

Kesimpulan dari penelitian ini adalah pelayanan, kualitas produk, dan harga
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan kepuasan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen kartu prabayar SimpatiTelkomsel di wilayah Bandung.

Kata kunci : Kualitas layanan, kualitas produk, harga, loyalitas pelanggan, kepuasan
pelanggan.
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