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dijanjikan. 
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ABSTRAK 

Dengan majunya teknologi saat ini, kebutuhan internet dan telekomunikasi 

termasuk kategori kebutuhan primer yang sangat dibutuhkan khalayak umum dalam 

menjalani kehidupan sehari-hari. Dengan meningkatnya kebutuhan ini maka pasar 

untuk perusahaan penyedia layanan seluler semakin progresif dan dinamis. Satu dari 

banyak perusahaan yang menjadi bagian dari industri telekomunikasi dalam bidang 

penyediaan layanan telekomunikasi di Indonesia adalah PT Telekomunikasi Seluler 

atau Telkomsel. Telkomsel adalah perusahaan penyedia layanan seluler yang terbesar 

dan memiliki jaringan terluas di Indonesia. Dengan banyaknya pesaing, penting bagi 

perusahaan untuk memiliki loyalitas pelanggan yang kuat untuk mempertahankan 

pangsa pasar. Loyalitas pelanggan adalah suatu hubungan yang terbangun diantara 

pelanggan dengan perusahaan. Suatu perusahaan yang baik akan selalu 

mengutamakan dan memperhatikan pelanggan dengan tujuan supaya pelanggan akan 

merasa puas atas produk yang ditawarkan dan merasa nyaman sehingga 

menimbulkan loyalitas terhadap perusahaan. Dengan adanya kebutuhan tersebut, 

penelitian ini memiliki tujuan untuk meneliti pengaruh positif dan signifikan kualitas 

layanan, kepuasan pelanggan, citra merek dan harga terhadap loyalitas pelanggan 

Telkomsel di Indonesia. Populasi dari penelitian yang dilakukan adalah pelanggan 

Telkomsel di seluruh Indonesia. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah 

teknik non-probability sampling, dengan metode yang dipilih adalah metode 

purposive sampling dengan jumlah sampel yang dibutuhkan sebanyak 133. Teknik 

pengumpulan data yang dilakukan pada penelitian ini adalah dengan menggunakan 

media kuesioner. Hasil penelitian yang telah dilakukan menyimpulkan bahwa 

variabel kepuasan pelanggan, dan citra merek memengaruhi loyalitas pelanggan 

secara positif dan signifikan. Namun, variabel kualitas layanan dan harga tidak 

memengaruhi secara signifikan. 

Kata kunci : Loyalitas Pelanggan, Kualitas Layanan, Kepuasan 

Pelanggan, Citra Merek, Harga 
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ABSTRACT 

 With the advancement of technology that happens right now, the need for 

internet and telecommunication became one of our primary need. As this need 

increases, the market for mobile service provider companies continues to grow. One 

of many company that operates in the field of telecommunication service in Indonesia 

is PT Telekomunikasi Seluler, or Telkomsel. Telkomsel is currently positioned as the 

largest mobile service in Indonesia with widest coverage throughout Indonesia’s vast 

archipelago. With many competitors, it is very important for company to have strong 

customer’s loyalty to maintain it’s market share. Customer loyalty is defined as 

relationship established between the customer and the company. A good company 

will always prioritize and pay attention to customers with a great hope that customers 

will feel satisfied and comfortable with their services or products, thus creating 

loyalty to the company. Therefore, this research aims to examine the positive and 

significant influence of service quality, customer satisfaction, brand image, and price 

on customer’s loyalty of Telkomsel customers troughout Indonesia. Non-probablity 

sampling is the sampling that is used in this study, accompanied with purposive 

sampling as the chosen method and a this study has gathered a total amount of 133. 

The data collection technique used in this study is collected through the use of 

questionnaires. The result of the study conclude that the variables of customer 

satisfaction, and brand image both positively and significantly affect customer loyalty. 

However, the variables of service quality and price do not significantly influence 

customer loyalty. 

Keyword : Customer Loyalty, Service Quality, Customer Satisfaction, Brand 

Image, and Price 
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