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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji dan menganalisa pengaruh antara 

kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan 

pelanggan provider Telkomsel di Universitas Kristen Maranatha Bandung. 

Untuk itu, peneliti melakukan penelitian dengan melakukan pengambilan data 

pada responden mahasiswa Fakultas Ekonomi pengguna provider Telkomsel di 

Universitas Kristen Maranatha Bandung. Jenis penelitian ini menggunakan jenis 

penelitian causal explanatory, dengan populasi yang diambil dalam penelitian 

ini adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Kristen Maranatha yang 

menggunakan provider Telkomsel. Sampel dalam penelitian ini adalah 

mahasiswa yang menggunakan provider Telkomsel yang sudah atau sedang 

menggunakan provider Telkomsel minimal tiga bulan dan yang sudah membeli 

paket internet minimal tiga kali. Metode  Nonprobability sampling yang dipakai 

adalah sampling purposive. Perolehan data primer dapat dilakukan dengan cara 

menyebarkan kuesioner kepada konsumen yang diteliti untuk dijadikan 

responden. Teknik analisis data pada penelitian ini menggunakan metode regresi 

intervening. Berdasarkan uji hipotesis dengan regresi intervening, peneliti 

menemukan adanya pengaruh yang signifikan antara Kualitas Layanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan sebesar 0.638, Kualitas Layanan terhadap Loyalitas sebesar 

0.242, Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas sebesar 0.683, dan Kualitas 

Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan mediasi Kepuasan Pelanggan 

sebesar (0.638) x (0.683) = 0.436. Peneliti menyarankan kepada pihak 

Telkomsel untuk dapat mempertahankan kualitas layanan, yang saat ini dirasa 

oleh konsumen sudah mencukupi (ditandai dengan banyaknya jawaban “setuju”) 

dari jawaban. Untuk itu, perusahaan dapat terus berusaha meningkatkan kualitas 

layanan di waktu-waktu yang akan datang, sehingga dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen. 
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ABSTRACT 

 

The purposive of this study is to test and analyze the influence between the 

service quality to customer loyalty mediated by customer satisfaction provider 

Telkomsel in Maranatha Christian University Bandung. To that end, researchers 

conducted a study by collecting data on respondents students faculty of 

Economics university user provider Telkomsel in Maranatha Christian 

University Bandung. This type of research uses the type of causal explanatory 

research, with the population taken in this study is students of economic faculty 

of Maranatha Christian University that uses the provider Telkomsel. The sample 

in this study are students that use provider Telkomsel already or are currently 

using provider Telkomsel at least three months and who are buying internet 

packages at least three times. Nonprobability sampling method used is the 

purposive sampling. Aquisition of primary data can be done by distributing 

questionnaires to consumers who researched to be respondent. Tecnique of data 

analysis in this study uses regression methods of intervening. Based on the 

hypothesis test with intervening regression, researchers found the existence of 

significant influence between the quality of service towards customers 

satisfaction of 0.683, service quality against the loyalty of 0.242, customer 

satisfaction against 0.683 of loyalty, and the qualit of the service against 

customer loyalty mediated by customer satisfaction of (0.638) x (0.683)= 0.436. 

researchers suggested to Telkomsel to be able to maintain the quality of service, 

which is currently perceived by the consumer is sufficient (marked from the 

number of answers “agree”) of the answers. To that end, the company can 

continue to improve the quality of service in the times that will come, so as to 

improve customers satisfaction and loyalty of consumers. 
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