ABSTRACT

In the era of rapidly evolving information technology today, people need
the internet to interact and do business in cyberspace, whether just browsing,
checking email, chatting, using social media, to the evocative text, image or
video to a blog or personal site. Developments in information technology and
the Internet are also more rapid and widespread. Therefore, PT Telkom makes
it easy for customers by providing internet service called Speedy, with the goal
of making customers satisfied and loyal.

This study aims to identify and analyze the role of quality of service (X1)
on customer loyalty (Y) mediated by customer satisfaction (X2) on Telkom
Speedy customers in Bandung. The study was categorized as explanatory
research is research that aims to explain the causal relationship between the
variables through hypothesis testing. The samples in this study were 130
respondents taken by distributing questionnaires using non-probability
sampling method, the method of purposive sampling. Quantitative analysis
performed by the method of regression path analysis.

The results showed that the quality of services significantly influence
customer satisfaction and have a significant impact on customer loyalty with
customer satisfaction mediated, in addition to customer satisfaction has a
significant influence on customer loyalty.
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ABSTRAK

Di dalam era teknologi informasi yang berkembang pesat saat ini, orang
membutuhkan jaringan internet untuk berinteraksi maupun berbisnis di dunia
maya, baik sekadar browsing, mengecek surat elektronik, bercakap-cakap
(chating), menggunakan media sosial, hingga menggugah tulisan, gambar atau
video ke blog atau situs pribadi. Perkembangan teknologi informasi dan
internet juga semakin pesat dan meluas. Oleh karena itu, PT Telkom
memberikan kemudahan bagi pelanggannya dengan memberikan layanan
internet yang dinamakan Speedy, dengan tujuan membuat pelanggan puas dan
loyal.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis peranan
kualitas layanan (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) yang dimediasi
kepuasan pelanggan (X2) pada pelanggan Telkom Speedy di Bandung.
Penelitian ini dikategorikan sebagai explanatory research yaitu penelitian yang
bertujuan menjelaskan hubungan kausal antara variabel-variabel melalui
pengujian hipotesis. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 130 responden
diambil dengan menyebarkan kuesioner dengan menggunakan metode non-
probability sampling, yaitu metode purposive sampling. Analisis kuantitatif
dilakukan dengan metode regresi path analysis.

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan serta berdampak signifikan terhadap
loyalitas pelanggan dengan dimediasi kepuasan pelanggan, selain itu kepuasan
pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan.
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