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Abstrak  

 

 

 

 Pentingnya pertukaran informasi saat ini yang membuat peran telekomunikasi seluler 

semakin tinggi, hal ini juga mengharuskan perusahaan untuk tetap mempertahankan kualitas 

layanan nya dalam bersaing di industry Telekomunikasi Seluler dalam menciptkan kepuasan 

pelanggan dan mendapatkan pelanggan yang loyal. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa 

Pengaruh Kualitas layanan dan Kepuasan pelanggan terhadap Loyalitas pelanggan 

Telekomunikasi. Objek penelitian ini adalah perusahaan-perusahaan telekomunikasi seluler di 

Indonesia yaitu PT. Telkomsel Tbk, PT.Indosat dan PT XL Axiata dengan teknik analisa data 

regresi mediasi atau intervening. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh 

positif Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan secara langsung dan di perkuat dengan 

Kepuasan Pelanggan secara tidak langsung.  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

viii                             Universitas Kristen Maranatha 
 

Abstract 

 

 

 

 The importance of the current information exchange that makes the role of cellular 

telecommunications even higher, this also requires the company to maintain its service quality in 

competing in the Cellular Telecommunications industry in creating customer satisfaction and 

obtaining loyal customers. This study aims to analyze the effect of service quality and customer 

satisfaction on telecommunications customer loyalty. The object of this research is cellular 

telecommunications companies in Indonesia, namely PT. Telkomsel Tbk, PT. Indosat and PT XL 

Axiata with mediation or intervening regression data analysis techniques. The results of this 

study indicate that there is a positive influence on the quality of service to customer loyalty 

directly and strengthened by indirect customer satisfaction. 
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