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MOTTO 

 

 

 “Segala sesuatu yang terjadi adalah rencana Allah SWT yang terbaik” – Ibu. 

 

 Kita tidak bisa mengubah hati orang lain untuk berbaik sangka terhadap kita, 

tapi kita bisa mengubah hati kita untuk berbaik sangka terhadap orang lain. 

 

 Sabr is the only key to our own truly happiness. 

 

 Someone is sitting in the shade  today because someone planted a tree a long 

time ago. 
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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KEPUASAN PELANGGAN, 

DAN RELATIONSHIP MARKETING TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN PROVIDER SIMPATI TELKOMSEL 

Niken Larasati1, Hermin Endratno2 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh 

kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan relationship marketing terhadap 

loyalitas pelanggan. Variabel bebas dalam penelitian ini adalah kualitas 

pelayanan, kepuasan pelanggan dan relationship marketing, sedangkan variabel 

terikat dalam penelitian ini adalah loyalitas pelanggan. Penelitian ini 

menggunakan metode penelitian kuantitatif. Populasi penelitian ini adalah 

mahasiswa mannajemen angkatan 2014 Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Purwokerto yang menggunakan provider Simpati Telkomsel 

minimal selama tiga bulan berlangganan. Sampel yang digunakan berjumlah 75 

responden dengan menggunakan purposive sampling. Metode analisis data yang 

digunakan adalah analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian ini  

menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, variabel kepuasan pelanggan memiliki 

pengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan, variabel  

relationship marketing memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, relationship marketing 
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, 

CUSTOMER SATISFACTION AND RELATIONSHIP MARKETING 

TO CUSTOMER LOYALTY OF SIMPATI TELKOMSEL PROVIDER 

 

 Niken Larasati1, Hermin Endratno2 

ABSTRACT 

The purpose of this research is to find and explain the effect of service 

quality, customer satisfaction, and relationship marketing to customer loyalty. 

Dependent variables on this research are service quality, customer satisfaction, 

and relationship marketing. The independent variable is customer loyalty. The 

method of this research is quantitative research. The population of this research 

is student management class of 2014 Faculty of Economics and Business 

University Muhammadiyah Purwokerto who have already used Simpati Telkomsel 

for at least three months. The sample for this research is 75 respondents with 

purposive sampling method. Data were analyzed with multiple linear regression. 

The results of this research show that service quality has a positive and 

significant effect to customer loyalty, customer satisfaction has a negative and 

insignificant effecf on customer loyalty, relationship marketing has a positive and 

significant effect to customer loyalty. 

Key word : service quality, customer satisfaction, relationship marketing 
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