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ABSTRAK 

 

MARIA ESRA STEPHANIE, Pengaruh antara  Kualitas Pelayanan Dan 

Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan XL pada Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi di Universitas Negeri Jakarta, 2019. 

 

Tujuan  penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh antara  kualitas pelayanan 

dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan  pada mahasiswa fakultas 

ekonomi di universitas negeri jakarta. Metode Penelitian yang digunakan adalah 

metode survei, populasi yang digunakan adalah seluruh mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Universitas Negeri Jakarta. Teknik pengambilan sampel yang digunakan  

adalah dengan teknik Purposive sampling sebanyak 139 orang. Berdasarkan hasil 

analisis dan pembahasan diketahui bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan 

antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelangan, 

terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, dan terdapat 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Universitas Negeri Jakarta. 

 

 

Kata kunci: Loyalitas Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

MARIA ESRA STEPHANIE, The Influence between Service Quality and 

Customer Satisfaction on XL Customer Loyalty in Faculty of Economics Students 

at Jakarta State University, 2019.  

 

The purpose of this study is to determine the effect of service quality and 

customer satisfaction on customer loyalty of economic faculty students at state 

universities Jakarta. The research method used was a survey method, the 

population used was all students of the Faculty of Economics, Jakarta State 

University. The sampling technique used was Purposive sampling technique of 

139 people. Based on the analysis and discussion, it is known that there is a 

positive and significant effect between service quality and customer satisfaction 

on customer loyalty, there is an influence on service quality on customer 

satisfaction, and there is customer satisfaction on customer loyalty among 

students of the Faculty of Economics, Jakarta State University. 
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