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ABSTRAK 

Muhammad Anwar Indrayandi/212019178/2023/ Pengaruh Kepercayaan dan kepuasan Pelanggan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Provider Telkomsel di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Palembang. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kepercayaan dan kepuasan Pelanggan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Provider Telkomsel di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Palembang. Penelitian ini menggunakan 68 sampel, teknik pengambilan sampel 

menggunakan teknik purposive sampling. Jenis penelitian yang digunakan asosiatif, data yang 

digunakan merupakan data primer. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah 

kuisioner.Teknik analisis yang digunakan adalah analisis Regresi Linier Berganda, Uji F, Uji t dan 

Koefisen Determinasi. Hasil analisis Regresi Linier Berganda variabel Kepercayaan, Kepuasan, 

dan Loyalitas mempunyai koefisien regresi positif berarti bahwa Kepercayaan dan Kepuasan 

Pelanggan mempunyai pengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan, dan Variabel Kepercayaan 

mempunyai pengaruh negatif terhadap Loyalitas Pelanggan. Hasil analisis uji F yang dilakukan 

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan Kepercayaan, Kepuasan, dan Loyalitas 

Pelanggan Provider Telkomsel di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Palembang, dan Variabel Kepuasan menunjukan bahwa tidak ada pengaruh signifikan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Pengaruh Kepercayaan dan kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Provider Telkomsel di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Palembang. Hasil uji Hipotesis t secara parsial menunjukkan bahwa variabel Kepercayaan dan 

Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Dan variabel 

Kepuasan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Analisis Koefisien 

Determinasi menunjukkan bahwa 77,7% perubahan terhadap Loyalitas Pelanggan disebabkan oleh 

besarnya kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat dalam penelitian, sedangkan sisanya 

22,3% disebabkan oleh variabel lain yang tidak ada didalam penelitian ini. 

Kata kunci : Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas dan Provider Telkomsel 
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ABSTRACT 

Muhammad Anwar Indrayandi/212019178/2023/ The Effect of Customer Trust and Satisfaction on 

Telkomsel Provider Customer Loyalty at the Faculty of Economics and Business, University of 

Muhammadiyah Palembang. 

This study aims to determine the effect of customer trust and satisfaction on customer loyalty of 

Telkomsel providers at the Faculty of Economics and Business, University of Muhammadiyah 

Palembang. This study used 68 samples, the sampling technique used purposive sampling 

technique. The type of research used is associative, the data used is primary data. The data 

collection technique used was a questionnaire. The analysis technique used was multiple linear 

regression analysis, F test, t test and the coefficient of determination. The results of the Multiple 

Linear Regression analysis of the Trust, Satisfaction, and Loyalty variables have a positive 

regression coefficient meaning that Customer Trust and Satisfaction have a positive influence on 

Customer Loyalty, and the Trust Variable has a negative influence on Customer Loyalty. The 

results of the F-test analysis carried out showed that there was a significant influence on Trust, 

Satisfaction, and Customer Loyalty of Telkomsel Providers at the Faculty of Economics and 

Business, University of Muhammadiyah Palembang, and the Satisfaction Variables showed that 

there was no significant effect on Customer Loyalty. Telkomsel at the Faculty of Economics and 

Business, University of Muhammadiyah Palembang. The partial results of the t-test hypothesis 

show that the variable Trust and Customer Satisfaction have a significant effect on Customer 

Loyalty. And the variable Satisfaction has no significant effect on Loyalty customers. Analysis of 

the Coefficient of Determination shows that 77.7% change in Customer Loyalty is caused by the 

large contribution of the independent variables to the dependent variable in the study, while the 

remaining 22.3% is caused by other variables not present in this study. 

Keywords: Trust, Satisfaction, Loyalty and Telkomsel Provider
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah  

     Industri telekomunikasi di Indonesia mengalami perkembangan pesat dan 

persaingan yang semakin ketat dalam beberapa tahun terakhir. Dalam situasi ini, 

pemasaran menjadi elemen krusial bagi perusahaan-perusahaan telekomunikasi 

untuk mempertahankan posisi dan meningkatkan pangsa pasar. Sebagai salah satu 

pemain utama dalam industri ini, Telkomsel telah memainkan peran penting 

dalam memenuhi kebutuhan komunikasi dan data jutaan pelanggan di seluruh 

negeri. Dengan layanan-layanan komunikasi yang handal dan inovatif, Telkomsel 

telah menjadi pilihan utama bagi berbagai kalangan, termasuk mahasiswa, dosen, 

staf, dan masyarakat umum. Dalam menghadapi persaingan yang semakin sengit, 

Telkomsel fokus pada pemasaran yang cerdas dan strategis untuk memenangkan 

hati pelanggan serta mempertahankan keunggulan kompetitifnya. Upaya ini 

mencakup kampanye pemasaran kreatif dan efektif, promosi menarik, serta 

pemanfaatan teknologi informasi dan media sosial guna mencapai target pasar 

yang lebih luas. Selain itu, Telkomsel berkomitmen untuk meningkatkan kualitas 

layanannya, menyajikan inovasi teknologi terbaru, dan memberikan pengalaman 

penggunaan yang lebih baik bagi pelanggan. Dengan pendekatan pemasaran yang 

holistik dan berorientasi pada kepuasan pelanggan, Telkomsel terus berupaya 

menjadi pemimpin di industri telekomunikasi. 

Salah satu fokus peimasaran Teilkomseil adalah seigmeintasi pasar yang teipat, 

di mana Fakultas Eikonomi dan Bisnis Univeirsitas Muhammadiyah Paleimbang

1 
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meinjadi salah satu seigmein peinting dalam strateigi peirusahaan. Di lingkungan 

kampus ini, mahasiswa, dosein, dan staf meimanfaatkan layanan Teilkomseil untuk 

beirkomunikasi, meingakseis informasi, dan meinjalankan keigiatan akadeimik dan 

sosial. Deingan meimahami karakteiristik dan keibutuhan unik dari seigmein pasar ini, 

Teilkomseil dapat meinyajikan pakeit layanan dan peinawaran khusus yang reileivan 

dan meinarik bagi komunitas akadeimik. Komitmein Teilkomseil dalam meimahami 

keibutuhan peilanggan dan meimbeirikan solusi yang teipat teilah teirbukti beirhasil, 

seiiring deingan peirtumbuhan teirus-meineirus dari basis peilanggan seitianya. Dalam 

upaya meincapai tujuan jangka panjangnya, Teilkomseil teirus meilakukan riseit dan 

analisis pasar untuk meingideintifikasi trein teirbaru dan meimahami preifeireinsi 

peilanggan. Deingan peindeikatan adaptif dan inovatif dalam peimasaran, Teilkomseil 

beirusaha untuk teitap meinjadi peimimpin industri teileikomunikasi di Indoneisia dan 

meimpeirkuat keiteirikatannya deingan peilanggan di Fakultas Eikonomi dan Bisnis 

Univeirsitas Muhammadiyah Paleimbang seirta seiluruh wilayah Indoneisia 

Peiri ilaku konsumein meirupakan hal-hal yang meindasari i konsumein untuk 

meimbuat keiputusan peimbeili ian. Keiti ika suatu proseis yang beirkai itan eirat deingan 

proseis peimbeili ian, pada saat i itu konsumein meilakukan akti ivi itas-akti ivi itas seipeirti i 

meilakukan peincari ian, peineili iti ian, dan peingeivaluasi ian produk.  

Peiri ilaku Konsumein adalah studii teintang bagai imana i indi ivi idu, keilompok dan 

organi isasi i meimi ili ih, meimbeili i, meinggunakan, dan bagai imana barang jasa, i idei, atau 

peingalaman untuk meimuaskan keibutuhan dan keii ingi inan meireika Menurut Kotleir 

& Keilleir (2018:214).  
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Peinti ingnya loyali itas peilanggan dalam meingambi il keiputusan peimbeili ian 

meinjadi i salah satu faktor loyali itas. Loyali itas peilanggan adalah dorongan yang 

meindorong peiri ilaku peimbeili ian seicara beirulang-ulang dan meimbangun keiseiti iaan 

teirhadap produk atau jasa yang di itawarkan oleih suatu badan usaha. Proseis 

meimbangun keiseiti iaan i ini i meimeirlukan waktu yang panjang meilalui i seirangkai ian 

peimbeili ian beirulang-ulang. Peirlu di icatat bahwa i istiilah "peilanggan" beirbeida 

deingan "konsumein." Seiseiorang dapat di iseibut seibagai i peilanggan keiti ika meireika 

mulai i meimbi iasakan di iri i untuk meimbeili i produk atau jasa dari i badan usaha teirseibut 

seicara teirus-meineirus. Peimbeili ian beirulang dalam jangka waktu teirteintu 

meirupakan kunci i dalam meimbeintuk keibi iasaan i ini i. Jiika seiseiorang ti idak 

meilakukan peimbeili ian ulang, maka meireika ti idak dapat di iseibut seibagai i peilanggan, 

meilai inkan hanya seibagai i peimbeili i atau konsumein bi iasa Meinurut Gi ibson (2015 : 

75).ke ipeircayaan adalah ke iseidi iaan peirusahaan untuk beirgantung pada miitra bi isniis. 

Faktor- faktor yang me impeingaruh loyali itas pe ilanggan salah satunya 

peindukung dan peimbeintuk loyali itas peilanggan adalah keipuasan peilanggan. 

Lupi iyoadi i (2013:228) meindeifi ini isi ikan keipuasan peilanggan adalah tiingkat pe irasaan 

di imana seiseiorang meinyatakan hasiil peirbandiingan atas kiineirja produk atau jasa yang 

di iteiriima deingan yang di iharapkan. Seimeintara meinurut Putri & Susanta ( 2017) Usaha 

yang dilakukan guna menciptakan loyalitas pada diri pelanggan merupakan suatu hal 

yang penting sehingga harus dilakukan dengan terencana dan terstruktur, dengan 

harapan supaya pelanggan tidak pindah ke layanan jasa yang lainnya. Maka 

perusahaan harus mempertahankan loyalitas pelanggan, harapan perusahaan agar para 

pelanggan terus membeli dan menggunakan jasa milik perusahaan sehingga 
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perusahaan akan mendapatkan keuntungan. Adanya loyalitas pelanggan terhadap 

suatu layanan jasa dapat diketahui dengan adanya pembelian secara berulang 

            keipeircayaan adalah eivaluasi i seiorang i indi ivi idu seiteilah meimpeiroleih, 

meingolah, dan meingumpulkan i informasi i, yang keimudi ian meinghasi ilkan beirbagai i 

peini ilai ian dan asumsi i Se ilaiin keipuasan peilanggan, yang dapat me injadii faktor 

pe imbe intuk loyaliitas peilanggan adalah ke ipeircayaan peilanggan te irhadap me ire ik Meinurut 

Jogi iyanto (2019:935). kareina dasar teirciiptanya hubungan jangka panjang juga teirleitak 

pada ke ipeircayaan konsume in te irhadap produsein. me inurut Purwanto (2015) juga 

me inyatakan bahwa ke ipeircayaan adalah ke iyaki inan bahwa peinye idi ia jasa dapat me injaliin 

hubungan jangka panjang de ingan pe ilanggan, se irta ke imauan atau ke iyaki inan mi itra 

pe irtukaran untuk me injaliin hubungan jangka panjang untuk me inghasiilkan ke irja yang 

posiitiif. 

Pe ilanggan, yang dapat me injadii faktor peimbe intuk loyaliitas peilanggan adalah 

ke ipe ircayaan peilanggan te irhadap me ireik. Me inurut Iishak dan Zhafiitrii (2018) ke ipe ircayaan 

diide ifiiniisiikan se ibagai i ke ise idiiaan untuk beirgantung pada piihak laiin yang di ipe ircaya. Dalam 

hal iini i konsume in be irgantung te irhadap me ireik yang diipe ircaya. kareina dasar teirciiptanya 

hubungan jangka panjang juga teirleitak pada keipe ircayaan konsume in teirhadap produsein. 

me inurut Purwanto (2014) juga me inyatakan bahwa keipe ircayaan adalah ke iyaki inan bahwa 

pe inye idiia jasa dapat me injaliin hubungan jangka panjang de ingan peilanggan, seirta ke imauan 

atau ke iyaki inan mi itra peirtukaran untuk me injaliin hubungan jangka panjang untuk 

me inghasiilkan ke irja yang posiitiif. 
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Tabel I.1 Jumlah Pengguna Kartu 

 
Sumbeir:LaporanTahunan di i BEiIi 

https://www.teilkom.co.iid/data/lampi iran/1591447852142_AR%20Teilkom%20201 

9_IiNDO_FIiNAL.pdf 2019 & 2020 

 

Dari i di iagram di iatas dapat di ili ihat bahwasanya pada peirusahaan 

teileikomuni ikasi i untuk Teilkomseil di itahun 2019 seibeisar 171 juta dan di i tahun 

2020peilanggan seibanyak 169 juta yang arti inya adanya peinusutan atau peinurunan 

banyaknya peilanggan, peirusahaan Iindosat pada tahun 2019 meimi ili iki i peilanggan 

seibanyak 59,3 juta dan tahun 2020 seibanyak 60,3 juta yang dapat di iarti ikan 

bahwasanya peilanggan beirtambah, XL Axi iata pada tahun 2019 seibanyak 56,7 

juta dan di itahun 2020 meingalami i keinai ikan seihi ingga meinjadi i 57,9 juta teirakhi ir 

unutk Smart Frein di itahun 2019 seibanyak 23,5 juta peilanggan seimeintara untuk 

tahun 2020 meinjadi i 27,9 juta peilanggan yang mana hal i ini i meingalami i keinai ikan 

Dari i di iagram teirseibut, dapat di isi impulkan bahwa Teilkomseil meinghadapi i 

peirmasalahan yang cukup viital kareina teirjadi i peinurunan jumlah peilanggan. 

Siituasi i i ini i peirlu meinjadi i peirhati ian seiri ius bagi i Teilkomseil, teirutama keiti ika 
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peirusahaan peisai ing meingalami i peini ingkatan jumlah peilanggan. Peinurunan 

peilanggan dapat di iseibabkan oleih beirbagai i faktor, salah satunya adalah keipuasan 

peilanggan. Keipuasan peilanggan adalah hal yang pali ing utama bagi i para 

peingguna. Kuali itas peilayanan yang di ibeiri ikan oleih Teilkomseil meinjadi i salah satu 

aspeik yang peirlu di ipeirhati ikan deingan ceirmat, kareina kuali itas peilayanan 

beirpeingaruh langsung teirhadap ti ingkat keipuasan peilanggan. Upaya untuk 

meini ingkatkan kuali itas peilayanan harus meinjadi i fokus utama Teilkomseil dalam 

meingatasi i peinurunan peilanggan. Hal i ini i dapat meincakup peini ingkatan 

reisponsi ivi itas layanan peilanggan, meimbeiri ikan solusi i yang ceipat teirhadap masalah 

peilanggan, meini ingkatkan kuali itas jari ingan dan layanan, seirta meinyeidi iakan 

i inovasi i produk dan layanan yang reileivan deingan keibutuhan peilanggan. Deingan 

meimahami i dan meimeinuhi i harapan peilanggan, Teilkomseil dapat meini ingkatkan 

keipuasan peilanggan dan meingeimbali ikan keipeircayaan meireika keipada peirusahaan. 

Seilai in i itu, Teilkomseil juga peirlu meilakukan anali isiis meindalam teirhadap 

faktor-faktor lai in yang mungki in meinyeibabkan peinurunan peilanggan, seipeirti i 

kompeiti isii dari i peinyeidi ia layanan lai in, peirubahan trein pasar, atau keiti idakpuasan 

teirhadap keibi ijakan tari if. Deingan meingi ideinti ifi ikasi i dan meingatasi i akar 

peirmasalahan teirseibut, Teilkomseil dapat meingambi il langkah-langkah yang teipat 

untuk meimpeirbai iki i kiineirja bi isni is dan meindapatkan keimbali i keipeircayaan 

peilanggan Dalam meinghadapi i peirsai ingan yang seimaki in keitat di i i industrii 

teileikomuni ikasi i, Teilkomseil harus teirus beiradaptasi i dan beiri inovasi i untuk 

meimeinuhi i keibutuhan peilanggan deingan bai ik. Meinjaga keipuasan peilanggan dan 

meimasti ikan kuali itas peilayanan yang unggul akan meinjadi i kunci i dalam 
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meimpeirtahankan pangsa pasar dan meincapai i keisukseisan jangka panjang seibagai i 

peirusahaan teileikomuni ikasi i teirkeimuka di i Iindoneisi ia. 

Beirdasarkan hasi il wawancara peineili iti i beirtanya keipada 30 mahasi iswa yang 

meinggunakan provi ideir Teilkomseil, teirnyata 30mahasi iswa teirseibut leibi ih banyak 

ti idak meinggunakan provi ideir Teilkomseil. Oleih karna i itu peineili iti ian meilakukan 

peineili iti ian peindahuluan seibagai i beiri ikut: 

Tabel I.2 

Hasil Prariset Mahasiswa Menggunakan provider Telkomsel 

No Pernyataan Setuju Tidak 

setuju 

1 Peimbeili ian yang beirulang meirupakan 

aki ibat dari i keipuasan yang anda rasakan 

teirhadap suatu produk  

12 18 

2 Anda akan meirsa leibi ih puas Keiti ika 

meincoba suatu produk leibi ih dari i seikali i  

21 9 

3 Saya peircaya deingan jami inan keipuasan 

di isiitus di ijeijari ing sosi ial 

23 7 

4 Saya peircaya pi ihak peinjual pada si irus 

jeijari ing sosi ial meimeinuhi i janji i-janji inya  

16 14 

5 Saya seinang deingan kuali itas produk 

Teilkomseil 

17 13 

6 Saya meirasa puas deingan peilayanan 

yang di ibeiri ikan Teilkomseil 

14 16 

Sumbeir : Hasi il wawancara pra ri iseit, 2023 

Beirdasarkan tabeil Ii.2 dari i 30 mahasi iswa yang di i lakukan wawancara 

teirhadap peinggunaan provi ideir Teilkomseil banyak mahasi iswa yang ti idak meinyukai i 

provi ideir Teilkomseil teirdapat beibeirapa masalah  seibagai i beiri ikut: 

1. Loyali itas Peilanggan  

Vari iablein loyali itas  teirbeintuk dari i i indi ikator 1 “Peimbeili ian yang beirulang 

meirupakan aki ibat dari i keipuasan yang anda rasakan teirhadap suatu 
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produk” yang mana i indi ikator teirseibut meinandakan kurangnya loyal 

teirhadap provi ideir Teilkomseil.   

2. Keipeircayaan peilanggan 

Vari iablei keipeircayaan teirbeintuk dari i i indi ikator 1 “Saya peircaya deingan 

jami inan keipuasan di isi itus diijeijari ing sosi ial” yang di i mana i indi ikator 

teirseibut meinanda kurangnya provi ideir Teilkomseil teirseibut, i indi ikator 2 

“Saya peircaya pi ihak peinjual pada si irus jeijari ing sosiial meimeinuhi i janji i-

janji inya” yang mana i indi ikator teirseibut meinandakan keipeircayaan yang 

kurang pas. 

3. Keipuasan Peilanggan  

Vari iablei keipuasan  teirbeintuk dari i i indi ikator 1 ” Saya seinang deingan 

kuali itas produk Teilkomseil” yang mana i indi ikator teirseibut meinandakan 

keipuasan yang kurang bai ik. 

Beirdasarkan peirmasalahan yang teilah di isampai ikan pada latar beilakang 

di iatas peinuli is meilakukan peineili iti ian deingan judul “Pengaruh Kepercayaan Dan 

Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Provider Telkomsel Di 

Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang” .  

B. Rumusan Masalah  

1. Adakah peingaruh keipeircayaan dan keipuasan peilanggan teirhadap loyali itas 

peilanggan provi ideir Teilkomseil Di i Fakultas Eikonomi i dan Bi isni is Uniiveirsi itas 

Muhammadi iyah Paleimbang? 
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2. Adakah peingaruh keipeircayaan teirhadap loyali itas peilanggan provi ideir 

Teilkomseil di i Fakultas Eikonomi i dan Bi isni is Uni iveirsi itas Muhammadi iyah 

Paleimbang? 

3. Adakah peingaruh keipuasan peilanggan teirhadap loyali itas  peilanggan 

provi ideir Teilkomseil Di i Fakultas Eikonomi i dan Bi isni is Uni iveirsi itas 

Muhammadi iyah Paleimbang? 

C. Tujuan Penelitian  

Beirdasarkan latar beilakang dan rumusan masalah di iatas, maka peineili iti ian 

i ini i diilakukan deingan tujuan:  

1. Untuk meingeitahui i peingaruh keipeircayaan dan keipuasan peilanggan teirhadap 

loyali itas peilanggan provi ideir Teilkomseil Di i Fakultas Eikonomi i dan Bi isni is 

Uni iveirsi itas Muhammadi iyah Paleimbang. 

2. Untuk meingeitahui i peingaruh keipeircayaan teirhadap loyali itas peilanggan 

provi ideir Teilkomseil Di i Fakultas Eikonomi i dan Bi isni is Uni iveirsi itas 

Muhammadi iyah Paleimbang. 

3. Untuk meingeitahui i peingaruh keipuasan peilanggan teirhadap loyali itas  

peilanggan provi ideir Teilkomseil Di i Fakultas Eikonomi i dan Bi isni is Uniiveirsi itas 

Muhammadi iyah Paleimbang. 

 

D. Manfaat Penelitian  

Beirdasarkan tujuan di iatas, maka peineili iti ian i ini i di iharapkan meimbeiri ikan 

manfaat bagi i seimua pi ihak di iantaranya:  
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1. Bagi i peinuli is  

Meimpeiroleih peingalaman  dalam peingapli ikasi ian i ilmu peingeitahuan 

yang seilama i ini i di ipeilajari i dalam konseintrasi i peimasaran.  

2. Bagi i Almamateir  

Beirmanfaat seibagai i bahan peinambahan i ilmu dan seibagai i bahan acuan, 

peirbandi ingan untuk dapat di imanfaatkan seibagai i salah satu i informasi i 

untuk peineili iti ian seilanjutnya.  
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