
ABSTRAK 

Kepuasan adalah respons kepuasan pelanggan. Ini adalah penilaian (atau 
memberikan) yang menyenangkan konsumen terhadap suatu produk atau fitur 
layanan, atau produk atau jasa diri, dan disediakannya pemenuhan terkait, 
termasuk pemenuhan dari tingkat paling  bawah dari kebutukan konsumen. 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui adanya pengaruh kepuasan 
pelanggan dan hambatan berpindah pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 
produk Simpati Telkomsel, dan untuk mengetahui factor yang paling dominan 
mempengaruhi loyalitas pelanggan produk Simpati Telkomsel. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survei dengan teknik 
integrasi regresi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel hambatan 
berpindah pelanggan tidak signifikan mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam 
interaksinya dengan kepuasan pelanggan pada produk Simpati Telkomsel. 
Sementara kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Sementara factor yang paling dominan mempengaruhi 
loyalitas pelanggan berdasarkan nilai koefisien determinasi pervariabel adalah 
factor kepuasan pelanggan dengan nilai r2 = 76,6%. 

Direkomendasikan kepada Manajemen telkomsel untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan untuk dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan mengurangi 
perpindahan pelanggan. 
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