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ABSTRAK 

 

 

Dinamika persaingan usaha sektor telekomunikasi semakin ketat, sehingga 

operator seluler berlomba-lomba menciptakan startegi bisnis agar dapat meraih 

loyalitas pelanggan. ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, 

kepuasan dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan. Populasi dalam penelitian 

ini adalah konsumen pengguna kartu Simpati di Surakarta. Teknik Sampling yang 

digunakan adalah accidental sampling dengan sampel 100 responden. Metode 

pengumpulan data menggunakan kuesioner. Analisis yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah uji instrumen penelitian, uji asumsi klasik, uji analisis regresi 

linier berganda, uji t, uji F dan koefisien determinasi (R2). Hasil yang diperoleh 

dari penelitian ini adalah kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan Simpati. Kepuasan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan Simpati. Citra merek berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Simpati.  

 

Kata Kunci: kualitas layanan, kepuasan, citra mrek dan loyalitas pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xiv 

 

ABSTRACT 

 

 

The dynamics of the business competition in the telecommunications sector are 

getting tougher, so cellular operators are competing to create business strategies 

in order to achieve customer loyalty. This aims to determine the effect of service 

quality, satisfaction and brand image on customer loyalty. The population in this 

study were consumers of users of the Simpati card in Surakarta. The sampling 

technique used was accidental sampling with a sample of 100 respondents. 

Methods of collecting data using a questionnaire. The analysis used in this study 

is a research instrument test, classic assumption test, multiple linear regression 

analysis test, t test, F test and coefficient of determination (R2). The results 

obtained from this study are service quality has a positive and significant effect on 

customer loyalty. Satisfaction has a positive and significant effect on customer 

loyalty. Brand image has a positive and significant effect on customer loyalty. 

 

Keywords: Service quality, satisfaction, brand image, loyalty. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


