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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN MELALUI KEPUASAN PELANGGAN  

PENGGUNA TELKOMSEL 

GraPARI DI SURABAYA 
 

ABSTRAK 

Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah 
perusahaan atau organisasi, mempertahankan pelanggan berarti 

meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan kelangsungan hidup 

perusahaan. Hal ini menjadi alasan utama bagi sebuah perusahaan 

Telkomsel di Surabaya untuk mempertahankan para pelanggannya. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan pengguna 

Telkomsel GraPARI di Surabaya. 

Penelitian ini merupakan penelitian kausal. Teknik pengambilan 

sampel menggunakan non probability sampling dengan cara purposive 

sampling. Sampel yang digunakan sebesar 150 responden pelanggan 

pengguna Telkomsel yang pernah datang ke GraPARI di Surabaya. Data 
dikumpulkan dengan instrumen kuesionerr dan selanjutnya diolah dengan 

teknik  analisis Structural Equation Model dengan menggunakan program 

LISREL. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan 

berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan, dan Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan 

Pelanggan. 

 

 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan; Kepuasan Pelanggan; Loyalitas 

Pelanggan. 
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY 

THROUGH CUSTOMER SATISFACTION USER TELKOMSEL 

GraPARI IN SURABAYA 

 

ABSTRACT 

 

 Customer loyalty has an important role in a company or 

organization. Retaining customers means improving financial performance 

and maintain the viability of the company. This is the main reason for a 

company of Telkomsel in Surabaya to retain customers. This study aims to 

determine the influence of Service Quality on Customer Loyalty through 

Customer Satisfaction Telkomsel users GraPARI in Surabaya. 

This research is a causal research. The sampling technique used is 

non-probability sampling and purposive sampling. The sample totals 150 

respondents. They are Telkomsel customers who've come to GraPARI in 

Surabaya. Data were collected by questionnaire and subsequently processed 

by Structural Equation Model analysis techniques using LISREL program. 
The results of this study led to the discovery that the positive effect on the 

Quality of Service Customer Satisfaction, Quality of Service positive 

influence on Customer Loyalty, Customer Satisfaction positive influence on 

Customer Loyalty, and Quality of Service positive effect on customer 

loyalty through customer satisfaction. 

 

 

Keywords: Service Quality; Customer Satisfaction; Customer Loyalty. 


