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PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN DAN DAMPAKNYA PADA LOYALITAS PELANGGAN
PT. INDOSAT TBK

Komang Leonyta Shara

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan dan dampaknya pada loyalitas pelanggan Indosat Tbk.
Data primer dan data sekunder dikumpulkan. Data sekunder dikumpulkan dari
berbagai sumber seperti jurnal, buku dan publikasi yang terkait. Data primer
dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner yang dibagikan kepada
responden. Sampel penelitian ini menggunakan teknik convinience sampling,
dengan 100 jumlah sampel diperoleh. Berbagai uji statistik digunakan seperti
uji validitas dan uji reliabilitas. Teknik analisis data yang digunakan adalah
analisis regresi berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas
layanan dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan

terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan
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IMPACT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER
SATISFACTION AND IT’S IMPACT ON CUSTOMER LOYALTY
OF INDOSAT

Komang Leonyta Shara

ABSTRACT

This study aims to examine the analysis of service quality and customer
satisfaction on customer loyalty. Target respondents are customers of Indosat
Thk. Both primary and secondary data were gathered. Secondary data were
collected from various sources such as journals, books and other related
publications. Primary data were collected using questionnare distributed to target
respondents in Jabodetabek. Using a convenience sampling technique, 100
responses were obtained. Various statistical test such as validity test and
reliability analysis. The result showed that service quality and customer

satisfaction had a positive and significant effect on customer loyalty

Keywords : service quality, customer satisfaction,customer loyalty
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