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ABSTRAK 

 Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan my telkomsel terhadap kepuasan pelanggan dan citra perusahaan serta 
dampaknya pada loyalitas pelanggan. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah metode penelitian kuantitatif deskriptif dengan pendekatan hubungan sebab 
akibat (causality research). Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Telkomsel yang 
telah menggunakan aplikasi MyTelkomsel, yang berdomisili di Indonesia. Sampel yang 
digunakan adalah adalah  sebanyak 110 responden. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan 
kualitas pelayanan elektronik terhadap kepuasan pelanggan Telkomsel, terdapat pengaruh 
positif dan signifikan kualitas pelayanan elektronik terhadap citra perusahaan Telkomsel, 
terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan elektronik terhadap loyalitas 
pelanggan Telkomsel, terdapat pengaruh positif dan signifikan kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan Telkomsel, terdapat pengaruh positif dan signifikan citra 
perusahaan terhadap loyalitas pelanggan Telkomsel. kepuasan pelanggan dapat memediasi 
hubungan antara kualitas pelayanan elektronik dengan loyalitas pelanggan Telkomsel, dan 
citra perusahaan dapat memediasi hubungan antara kualitas pelayanan elektronik dengan 
loyalitas pelanggan Telkomsel. 
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