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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh price, service quality dan customer satisfaction
terhadap customer loyalty pada provider telkomsel. Penelitian ini dilakukan dengan cara menyebarkan
kuesioner kepada 110 mahasiswa aktif program S1 Fakultas Ekonomi Universitas Andalas yang telah
ditentukan. Teknik pengambilan sampel yakni probability sampling dengan metode purposive sampling
dan diolah dengan menggunakan software Smart PLS versi 3.0.0. Metode penelitian yang digunakan
pada penelitian ini adalah analisis deskriptif dan analisis data yaitu Measurement (Outer) Model,
Structural (Inner) Model, Uji Hipotesis dan Pengujian Mediasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
variabel Price dan Service Quality berpengaruh terhadap Customer loyalty jika melalui Customer
Satisfaction, karena seseorang akan loyal terhadap suatu produk atau merek jika sudah terpenuhi
keinginan atau ekspektasinya maka timbullah kepuasan dan terjadinya perulangan pembelian terhadap
suatu produk atau merek tersebut.
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