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ABSTRAK 
 
 

Ricky Cahya Pratama, Pengaruh Kepuasan Pelanggan,  Kepercayaan 
Pelanggan Dan Kualitas Layanan, Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Pengguna Kartu Telkomsel Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 
Universitas Muhammadiyah Metro, Yateno (I), Nani Septiana (II). 
 
Perkembangan teknologi telekomunikasi yang sangat pesat memberikan 

pengaruh yang sangat besar bagi perusahaan jasa telekomunikasi di Indonesia. 
Identifikasi masalahnya adalah Masyarakat maupun mahasiswa belum 
sepenuhnya percaya terhadap produk telkomsel sehingga belum semua 
kalangan melakukan pembelian atau memakai produk telkomsel. Tujuan 
penelitian untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan, kepercayaan 
pelanggan,dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan pengguna kartu 
telkomsel.Jenis penelitian kuantitatif. Penelitian ini merupakan data primer, 
Obyek dalam penelitian ini adalah kepercayaan pelanggan, kualitas layanan, 
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Dilakukan di Universitas 
Muhammadiyah Metro. Metode pengambilan sampel menggunakan accidental 
sampling. Sampel penelitian ini berjumlah 68 responden.Hasil penelitian 
menunjukan bahwa indikator yang digunakan pada variabel kerangka pemikiran 
meliputi kepuasan pelanggan memiliki nilai yang dapat diterima, berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.Pada variabel kerangka 
pemikiran meliputi kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh negatif dan tidak 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, hal ini dapat disimpulkan dari thitung 
lebih kecil daripada ttabel dan nilai signifikan lebih besar dari 0.05. Pada variabel 
kerangka pemikiran kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. Jadi Kepuasan Pelanggan dan Kualitas Layanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan 
Kepercayaan Pelanggan berpengaruh negatif dan tidak signifikan tehadap 
loyalitas pelanggan. 

 
Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan Pelanggan, Kualitas 

Layanan, Loylitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

 
Ricky Cahya Pratama, The Effect Of Customer Satisfaction, Customer Trust 

And Service Quality, On Customer Loyalty Of Telkomsel Card Users On 
Students Of The Faculty Of Economics And Business Muhammadiyah 
Metro University, Yateno (I), Nani Septiana (II). 

 
The rapid development of telecommunications technology has had a huge 

impact on telecommunications service companies in Indonesia. Identification of 
the problem in this study is that the public and students do not fully believe in 
Telkomsel products so that not all people make purchases or use Telkomsel 
products. The purpose of this study was to determine the effect of customer 
satisfaction, customer trust, and service quality on Telkomsel card 
customers.This research used quantitative research type. This research is 
primary data. The object of this research is customer trust, service quality, 
customer satisfaction and customer loyalty. Held at the University of 
Muhammadiyah Metro. The sampling method used was accidental sampling. The 
sample of this study amounted to 68 respondents. Based on the results of the 
study, it shows that the indicators used in the framework of customer satisfaction 
variables have an acceptable value, have a positive and significant effect on 
customer loyalty. The indicators used in the customer framework variable have a 
negative and insignificant effect on customer loyalty, this can be obtained from 
ttable and the significant value is greater than 0.05. The indicators used in the 
service quality framework variable have a positive and significant effect on 
customer loyalty. So Customer and Service Quality have a positive and 
significant effect on customer loyalty, while Customer Trust has a negative and 
insignificant effect on customer loyalty. 

 
Keywords: Customer satisfaction, Customer Trust, Service Quality, Customer 

Loyalty 
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Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan Pelanggan, Kualitas Layanan, 

Loylitas Pelanggan 
 

Perkembangan teknologi telekomunikasi yang sangat pesat memberikan 
pengaruh yang sangat besar bagi perusahaan jasa telekomunikasi di Indonesia. 
Salah satu perkembangan teknologi telekomunikasi adalah perkembangan 
telekomunikasi seluler. Identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah 
Masyarakat maupun mahasiswa belum sepenuhnya percaya terhadap produk 
telkomsel sehingga belum semua kalangan melakukan pembelian atau memakai 
produk telkomsel. Rasa ingin kembali pelanggan atau pengguna kartu tekomsel 
untuk membeli lagi produk dan memakai layanan telkomsel merupakan salah 
satu faktor ciri loyalitas pelanggan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui 
pengaruh kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, dan kualitas layanan 
terhadap loyalitas pelanggan pengguna kartu telkomsel. Jenis penelitian 
kuantitatif. Pelitian ini merupakan data primer, yaitu data yang diperoleh secara 
langsung dari responden melalui penyebaran kuesinoer. Obyek dalam penelitian 
proposal ini adalah kepercayaan pelanggan, kualitas layanan, kepuasan 
pelanggan dan loyalitas pelanggan. Dilakukan di Universitas Muhammadiyah 
Metro. Metode penelitian yang dipergunakan dalam penelitian ini untuk 
mengetahui seberapa besar pengaruh kepercayaan pelanggan, kualitas layanan, 
dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Tekhnik menggunakan 
accidental sampling. Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan data, maka 
dapat disimpulkan sebagai berikut: Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan terhadap pengguna kartu Telkomsel. 
Kepercayaan Pelanggan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan pengguna kartu Telkomsel. Kualitas layanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna kartu Telkomsel. Jadi 
Kepuasan Pelanggan dan Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan Kepercayaan Pelanggan berpengaruh 
negatif dan tidak signifikan tehadap loyalitas pelanggan. 
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MOTTO 
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(Penulis) 

 

 

“ …Sesungguhnya ALLAH tidak akan mengubah nasib suatu kaum sampai 
mareka mau mengubah apa yang ada pada diri mereka sendiri…” 

 

(QS. Ar-Ra’d: 11) 

 

 

“Berlelah-lelahlah, manisnya hidup terasa setelah lelah berjuang ” 

 

(Imam Syafii) 
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