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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan 

penanganan keluhan terhadap loyalitas pelanggan PT. Hutchison Tri Indonesia. 

Dalam industri telekomunikasi yang sangat kompetitif, mempertahankan pelanggan 

yang ada merupakan hal yang penting bagi perusahaan. Kualitas pelayanan dan 

penanganan keluhan pelanggan dapat menjadi faktor kunci dalam menciptakan 

loyalitas pelanggan yang tinggi. Metode penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner yang disebar kepada 

pelanggan PT. Hutchison Tri Indonesia. Sampel penelitian terdiri dari 96 responden 

yang dipilih secara acak dari basis pelanggan perusahaan. Analisis data dilakukan 

dengan menggunakan metode regresi linear berganda untuk menguji hipotesis 

penelitian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Ditemukan bahwa 

pelanggan cenderung lebih loyal terhadap perusahaan yang memberikan pelayanan 

berkualitas tinggi. Selain itu, penanganan keluhan pelanggan juga memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pelanggan yang merasa bahwa 

keluhan mereka ditangani dengan baik oleh perusahaan cenderung lebih loyal dan 

tidak mencari alternatif penyedia layanan. Temuan ini memberikan implikasi penting 

bagi PT. Hutchison Tri Indonesia dan perusahaan telekomunikasi lainnya. Perusahaan 

perlu memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan dan 

meningkatkan efektivitas penanganan keluhan pelanggan. Dalam upaya 

mempertahankan pelanggan yang ada, perusahaan harus berfokus pada upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan dan merespon dengan baik keluhan pelanggan. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Penanganan Keluhan, Loyalitas Pelanggan, 

Telekomunikasi. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the effect of service quality and complaint handling on 

customer loyalty of PT Hutchison Tri Indonesia. In the highly competitive 

telecommunications industry, retaining existing customers is important for 

companies. Service quality and handling customer complaints can be key factors in 

creating high customer loyalty. This research method uses a quantitative approach 

with data collection techniques through questionnaires distributed to PT Hutchison 

Tri Indonesia customers. The research sample consisted of 96 respondents randomly 

selected from the company's customer base. Data analysis was carried out using 

multiple linear regression methods to test the research hypothesis. The results showed 

that service quality positively and significantly influences customer loyalty. It was 

found that customers tend to be more loyal to companies that provide high-quality 

services. In addition, customer complaint handling also has a positive and significant 

influence on customer loyalty. Customers who feel that the company handles their 

complaints well tend to be more loyal and do not seek alternative service providers. 

These findings provide important implications for PT Hutchison Tri Indonesia and 

other telecommunication companies. The company needs to pay attention to the 

quality of service provided to customers and improve the effectiveness of handling 

customer complaints. To retain existing customers, the company should focus on 

improving service quality and responding well to customer complaints. 

Keywords: Service Quality, Complaint Handling, Customer Loyalty, 

Telecommunication. 
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