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ABSTRAK 

 
 

PENGARUH KEPUASAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN KARTU SIMPATI PADA MAHASISWA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS UPN VETERAN JAWA TIMUR 

 
OLEH : 

 
 

ARMANDA ARDIANTA 

19012010344/FEB/EM 

 
Persaingan bisnis dalam perkembangan era globalisasi saat ini membuat 

perusahaan harus cepat berfikir keras bagaimana bersikap dan bertindak ekeftif dan 

efesien, terlebih menghadapi persaingan dilingkungan bisnis yang bergerak sangat 

cepat serta mengikuti zaman dan penuh dengan ketidakpastian. Dengan faktor 

persaingan maupun keluhan ketidakpuasan terhadap penggunaan kartu operator seluler 

khususnya, membuat telkomsel harus meningkatkan value yang mereka miliki agar 

meminimlasilir pengguna berpindah ke operator lain serta tetap menjaga loyalitas 

pelanggan terutama pada kartu simpati sebagai salah satu produk telkomsel.. Penelitian 

ini memiliki tujuan untuk menganalisis loyalitas pelanggan dengan melihat pengaruh 

kepuasan dan kepercayaan apakah dapat memengaruhi loyalitas pelanggan simpati pada 

mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis UPN “Veteran” Jawa Timur. 

Populasi pada penelitian ini adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

UPN “Veteran” Jawa Timur angkatan 2019 - 2022. Teknik sampling yang digunakan 

yaitu purposive sampling. dengan 100 responden yang ditetapkan sebagai sampel. 

Metode kuesioner merupakan metode untuk pengumpulan data pada penelitian ini. 

Teknik analisis data penelitian ini menggunakan Partial Least Square (PLS). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan dan keprrcayaan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dapat diartikan bahwa semakin 

meningkatnya kepuasan dan kepercayaan pelanggan maka akan meningkatkan pula 

loyalitas pada mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnis UPN Veteran Jawa Timur 

sebagai pelanggan kartu simpati tersebut. 
 

Kata kunci: Kepuasan; Kepercayaan; Loyalitas Pelanggan 
 

 

 


