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ABSTRAK 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat pengaruh dari variable 

variable berupa Kepuasan Pelanggan Indosat terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Dalam penelitian ini, Kepuasan dan loyalitas pelanggan pada perusahaan 

menjadi sangat penting untuk meningkatkan keuntungan sehingga perusahaan 

selalu menjaga hubungan baik dengan pelanggan.  

Dalam penelitian ini, menggunakan jenis penelitian Causal Explanatory. 

Teknik  pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah dengan non probability 

sampling dengan prosedur purposive sampling. Dengan mengambil sampel 

sebanyak 332 responden, yang merupakan mahasiswa-mahasiswi jurusan 

Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Kristen Maranatha yang menggunakan 

Provider Indosat. Data  diolah menggunakan SPSS. Adapun pengujian yang 

dilakukan menghasilkan data yang telah memenuhi uji normalitas, uji outlier, uji 

heterokedastisitas, uji multikolinearitas, uji validitas, uji reliabilitas, uji hipotesis. 

Hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa elemen  Kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan secara simultan berpengaruh terhadap 

Keputusan Pembelian sebesar 58,4%. Hal ini menunjukan bahwa pengaruh 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan berada pada tingkat yang tinggi 

dan terdapat banyak dimensi yang sangat berpengaruh untuk menciptakan 

loyalitas pelanggan. 

Perusahaan perlu meningkatkan kualitas produk secara berkala, baik 

melalui periklanan di media elektronik ataupun media cetak,  serta memberikan 

pengetahuan mengenai kepuasan produk Indosat yang lebih mendalam terhadap 

konsumen sehingga konsumen dapat lebih paham mengenai kulitas Provider 

Indosat, membangun jaringan pemasaran word of mouth, dan perlu 

mengkomunikasikan daya saing harga  produk secara lebih terhadap konsumen. 

 

 

Kata-kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

 This research is pupose to know about the level of influence from variables 

Indosat’s costumer satisfaction through costumer loyalty. 

 In this research, is using Causal Explanatory’s type. The technique ini taking 

this research is probability sampling with purposive sampling procedure. By 

taking the sample 332 responses, is from college students in Faculty of 

Management in Maranatha Christian University that are using Indosat Provider. 

Data is process using SPSS. There are olso a test that produce a data that occupy 

normality test. Outlier test, heteroductivity test, multicolinearity test, validity test, 

reliability test, and hypothesis test. 

 The result that has been done shows that satisfaction in costomer and costumer 

loyalty through buying decision in amount of 58,4% with simultaneously. This 

thing shows that imfluence satisfaction in costumer and costumer loyalty is at a 

high level and there is a dimension that affect to create a costumer loyalty. 

 Company are should increase the quality of a product periodicaly, it can be 

through an adventisment in electronic media or print media, and give a 

knowledge about satisfaction in Indosat product more deeper to a costumer so 

that the costumer is more understand about the quality of Indosat provider, build 

a marketing nerwork word of mouth, and more communicate about the 

competision of a product to a costumer is needed. 
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