ABSTRACT

Customer loyalty for the company can be obtained by creating customer
satisfaction. Many factors can create customer satisfaction, the research views of
service quality and price. This study tried to identify the effect of customer
satisfaction on customer loyalty of PT Telkom Speedy internet at the Faculty of
Economics, University Maranatha Christian. Samples were taken using purposive
sampling method. Path analysis models used in this study as a model of data analysis.
Results of research show that there is a a direct influence service quality against
customer satisfaction amounted to 37.6% and price of influential direct against
customer satisfaction is amounted to 35.7%. Then the quality of service is not
indirectly affect on customer loyalty, and price is not indirectly affect on customer

loyalty. Last was no effect of customer satisfaction on customer loyalty.
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ABSTRAK

Loyalitas pelanggan bagi perusahaan dapat diperoleh dengan menciptakan
kepuasan pelanggan. Banyak faktor yang dapat menciptakan kepuasan pelanggan,
dalam penelitian dilihat dari kualitas layanan dan harga. Penelitian ini mencoba
mengidentifikasi pengaruh loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan internet
Speedy dari PT Telkom pada mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Kristen
Maranatha. Sampel diambil menggunakan metode purposive sampling. Model Path
Analysis digunakan dalam penelitian ini sebagai model analisis data. Hasil penelitian
menunjukan bahwa terdapat pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan sebesar 37,6% dan harga bepengaruh langsung terhadap kepuasan
pelanggan adalah sebesar 35,7%. Kemudian kualitas layanan tidak berpengaruh
secara tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan, dan harga tidak berpengaruh
secara tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan. Terakhir adalah tidak ada

pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Harga, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.
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