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Abstract This study aims to determine the effect of service quality and product image on Telkomsel customer 
loyalty in Surabaya. The research method used is a quantitative method. Collecting data using a questionnaire 
distributed to the population of all Telkomsel card users in the Surabaya area, because this population is unlimited 
or the population cannot be determined with certainty. So this study uses a sample with the Lemeshow formula, 
namely 100 respondents. The data analysis technique used is the classical assumption test which consists of a 
normality test, heteroscedasticity test, multicollinearity test and multiple linear regression analysis, as well as 
hypothesis testing, namely the coefficient of determination test, f test, t test. 
The results of the research based on the resulting tests show that service quality and product image have a 
significant influence on Telkomsel customer loyalty in Surabaya, one of which is evidenced by the results of the 
coefficient of determination that the correlation between customer loyalty and all independent variables (service 
quality and product image) R -Square of 0.653 means that 65.3% variation or change in customer loyalty is jointly 
influenced by service quality and product image while the remaining 34.7% variation or change in customer 
loyalty is caused by other variables not included in this study. 
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Abstrak Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan citra produk terhadap loyalitas 
pelanggan Telkomsel di Surabaya. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif. Pengumpulan 
data menggunakan kuisioner yang disebarkan kepada populasi seluruh pengguna kartu Telkomsel di wilayah 
Surabaya, karena populasi ini tidak terbatas atau populasinya tidak dapat ditentukan secara pasti. Maka penelitian 
ini menggunakan sampel dengan rumus Lemeshow yaitu 100 responden. Teknik analisis data yang digunakan 
adalah uji asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, uji heteroskedastisitas, uji multikolinearitas dan analisis 
regresi linier berganda, serta uji hipotesis yaitu uji koefisien determinasi, uji f, ujit. 
Hasil penelitian berdasarkan pengujian yang dihasilkan menunjukkan bahwa kualitas layanan dan citra produk 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan Telkomsel di Surabaya, salah satunya dibuktikan 
dengan hasil koefisien determinasi bahwa korelasi antara loyalitas pelanggan dan semua independen variabel 
(kualitas pelayanan dan citra produk) R-Square sebesar 0,653 artinya 65,3% variasi atau perubahan loyalitas 
pelanggan secara bersama-sama dipengaruhi oleh kualitas layanan dan citra produk sedangkan sisanya sebesar 
34,7% variasi atau perubahan loyalitas pelanggan disebabkan oleh variabel lain yang tidak termasuk. dalam 
penelitian ini. 
 
Kata kunci: Loyalitas, Layanan, Telkomsel 
 
PENDAHULUAN 

Telle lkomunikasi adalah ilmu yang be lrkaitan de lngan pe lnyampaian informasi atau pe lsan 

dari satu pihak ke l pihak lainnya jarak jauh de lngan melnggunakan meldia atau alat yang selsuai. 

Telle lkomunikasi te llah melnjadi bagian yang sangat pe lnting dari kelhidupan modelrn. Tanpa 

telle lkomunikasi, kita tidak akan dapat me llakukan panggilan tellelpon, me lngirim pelsan dan 

melnggunakan inte lrnelt untuk belrkomunikasi delngan orang lain. Delngan pelrke lmbangan 

telknologi, telle lkomunikasi se lmakin belrke lmbang pelsat. Saat ini, kita dapat be lrkomunikasi 

de lngan orang di se lluruh dunia de lngan cara yang le lbih mudah dan elfelktif, selpelrti telle lpon 

sellulelr, intelrne lt, e lmail, dan vide lo te lle lkonfe lrelnsi. Telle lkomunikasi juga melmiliki pe lran pelnting 
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dalam kelmajuan bisnis, pe lmelrintahan, pelndidikan, dan be lrbagai bidang lainnya di se lluruh 

dunia. 

Di e lra digital selpe lrti saat ini, pe lnggunaan te lle lpon sellulelr atau handphonel melnjadi hal 

yang sangat umum. Te llkomse ll selbagai salah satu provide lr te llelkomunikasi di Indone lsia, sellalu 

belrusaha untuk melmbelrikan layanan yang telrbaik bagi para pelnggunanya. Se llain itu, 

Tellkomsell juga sangat me lmpelrhatikan kualitas produk dan citra produknya agar dapat 

me lmelnuhi harapan dan kelbutuhan para pe lngguna. 

Providelr tellelkomunikasi mode lrn me lnawarkan be lrbagai layanan, te lrmasuk layanan 

sellulelr yang melmungkinkan orang untuk te lrhubung de lngan dunia kapan saja dan di mana saja. 

Kelcelpatan dan kualitas sinyal me lnjadi faktor pe lnting dalam me lmbelrikan layanan yang 

me lmuaskan bagi pe llanggan. Untuk itu, providelr telle lkomunikasi te lrus melningkatkan jaringan 

dan te lknologi komunikasi me lre lka. Sellain itu, providelr te llelkomunikasi juga me lnawarkan pakelt 

layanan yang dise lsuaikan delngan kelbutuhan pellanggan. Misalnya, ada pake lt layanan inte lrnelt 

untuk rumah, pake lt intelrnelt sellulelr untuk ponse ll, dan pake lt tellelvisi belrbayar yang me lnawarkan 

belragam channe ll dan program. 

Tellelkomunikasi me lrupakan salah satu se lktor yang sangat pe lnting dalam ke lhidupan 

mode lrn saat ini. Provide lr te lle lkomunikasi se lpelrti Tellkomsell sellalu belrusaha melmbe lrikan 

layanan te lrbaik bagi para pelngguna de lngan me lmpelrbaiki kualitas produk dan me lmbelntuk citra 

produk yang positif. Se lbagai salah satu provide lr tellelkomunikasi te lrbe lsar di Indone lsia, 

Tellkomsell pe lrlu melmahami pelmikiran dan pelrselpsi pelngguna me lngelnai kualitas dan citra 

produknya untuk dapat te lrus me lningkatkan layanan dan me lmbe lrikan pelngalaman yang le lbih 

baik bagi pelngguna. Olelh kare lna itu, pelnellitian ini dilakukan delngan tujuan untuk me lmbe lrikan 

pelmahaman yang le lbih baik me lngelnai kualitas produk dan citra produk Te llkomse ll delngan 

me llihat faktor-faktor yang me lmpe lngaruhi kualitas produk dan pe lngaruh citra produk te lrhadap 

kelputusan pelngguna dalam me lnggunakan jasa Tellkomsell. Pelnellitian ini diharapkan dapat 

me lmbelrikan manfaat bagi para pe lmangku ke lpelntingan Te llkomse ll selrta me lmbelrikan kontribusi 

pada pelne llitian telrkait lingkup pelmahaman sifat kualitas produk dan citra produk dalam 

konte lks industri te llelkomunikasi di Indone lsia. 

Kualitas pe llayanan dan citra produk sangat pe lnting dalam industri te llelkomunikasi 

kare lna belrsaing delngan banyak pelrusahaan yang se ljelnis. Kualitas pe llayanan me lncakup aspe lk-

aspelk selpe lrti relsponsivitas, kelcelpatan, ke lmudahan pe lnggunaan, dan ke landalan jaringan. 

Se lme lntara itu, citra produk dipe lngaruhi ole lh kualitas sinyal, keltelrseldiaan fitur, dan harga yang 

cocok. Untuk me lningkatkan kualitas pellayanan, pe lrusahaan tellelkomunikasi harus 

me lmpelrhatikan faktor-faktor se lpelrti pellatihan karyawan, pelrbaikan jaringan, dan pe lmelnuhan 
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elkspelktasi pe llanggan. Seldangkan untuk me lngelmbangkan citra produk yang baik, pe lrusahaan 

pelrlu me lnawarkan layanan be lrkualitas tinggi de lngan harga yang te lrjangkau, se lrta melrancang 

kampanyel pelmasaran krelatif dan e lfelktif 

Pe lrsaingan delngan provide lr lainnya di Indonelsia, Te llkomse ll te ltap melnjadi salah satu 

pilihan utama bagi pe lngguna telle lkomunikasi. Hal ini bisa dilihat dari jumlah pe llanggan 

Tellkomsell yang masih tinggi dibandingkan de lngan provide lr lainnya. Namun pe lrsaingan dalam 

selctor tellelkomunikasi di Indone lsia se lmakin ke ltat, de lngan munculnya provide lr baru delngan 

harga yang lelbih murah dan kualitas yang tidak kalah baik. Ole lh karelna itu, Tellkomse ll harus 

te lrus me lningkatkan layanan dan kualitas produk me lrelka agar teltap be lrsaing di pasar. 

Dalam me lnghadapi pe lrkelmbangan telknologi dan pelrsaingan ke ltat, pe lrusahaan 

te llelkomunikasi harus te lrus me lmpelrbarui diri de lngan me lmpelrke lnalkan inovasi dan te lknologi 

te lrbaru, me lmpelrbaharui infrastruktur jaringan, dan me lnye lsuaikan produk dan layanan me lrelka 

delngan ke lbutuhan pellanggan di masa delpan. 

Tabel 1 

Daftar Jaringan di Indonesia 

NO PE lNYE lDIA LAYANAN JE lNIS 

PRODUK 

1 PT. HUTCHISON 3 INDONE lSIA 3 

2 PT. XL Axiata XL dan AXIS 

3 PT. TE lLE lKOMUNIKASI SE lLULAR KARTU 

HALO 

SIMPATI 

KARTU AS 

LOOP 

4 PT. SMARTFRE lN SMARTFRE lN 

Sumbelr :https://kominfo.go.id/ 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Melnurut Gorels dan Cote l (2002), ke lpuasan konsume ln adalah pelrselpsi pellanggan 

te lntang kelselsuaian antara harapan me lre lka te lrhadap produk atau layanan de lngan pe lngalaman 

yang se lbelnarnya me lre lka rasakan selte llah melnggunakan produk atau layanan te lrselbut. Dalam 

hal ini, kelpuasan calon konsume ln dapat di lihat me llalui delrajat kelselsuaian antara ke linginan 

dan pelngalaman yang dipe lrole lh ole lh pellanggan. Jika pe lngalaman pe llanggan le lbih tinggi 

daripada harapan me lre lka, maka pellanggan melrasa puas, seldangkan jika pelngalaman me lrelka 

le lbih relndah dari harapan yang me lrelka miliki, maka pellanggan kelmungkinan akan me lrasa 
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tidak puas dan dapat be lrujung pada ke lelngganan untuk me llakukan pe lmbellian lagi atau bahkan 

me lmbelrikan ulasan yang buruk te lrhadap produk atau layanan te lrselbut. 

Olelh selbab itu tingkat ke lpuasan pellanggan belrkontribusi se lcara signifikan te lrhadap 

kelbe lrhasilan pe lrusahaan. Se lbagai contoh apabila pe llanggan yang puas, se lcara 

alamimelmpromosikan produk atau layanan pe lrusahaan kelpada orang lain, se lhingga 

pelrusahaan akan me lndapatkan promosi yang tidak te lrduga selkalipun. Dalam ke ladaan yang 

lain, pellanggan yang me lrasa tidak puas akan de lngan mudah me lmbe lrikan info ke l orang lain 

te lntang pelngalaman yang buruk dan akan me lrusak citra pe lrusahaan. Ole lh karelna itu, melnjaga 

tingkat kelpuasan pe llanggan me lnjadi faktor yang pelnting untuk me lnjaga ke lpelrcayaan 

pellanggan dan Citra Pelrusahaan. 

Se lcara umum, kelpuasan pelmbe lli melnjadi tujuan utamaseltiap pelrusahaan untuk 

me lmpelrtahankan se lrta melningkatkan pangsa pasar me lre lka.Se lmakin tinggi tingkat kelpuasan 

pellanggan, selmakin belsar pelluang pe lrusahaan untuk be lrtumbuh dan be lrkelmbang.Olelh karelna 

itu, pelrusahaan diwajibkan untukte lliti dalam me lnye ldiakan produk dan layanan be lrkualitas 

yang dapat me lmelnuhi kelbutuhan pellanggan melre lka de lngan baik.Tanpa ke lpuasan pe llanggan, 

pelrusahaan tidak akan mampu be lrtahan dalam jangka panjang dan bahkan mungkin akan 

me lngalami ke lgagalan. Ole lh kare lna itu, pelrusahaan harus se llalu belrusaha untuk me lmuaskan 

pellanggannya. 

Melnurut Groonros dan Tjiptono (2007) kualitas pe llayanan melrupakan ke lse lluruhan 

pelnilaian yang dibuat ole lh pellanggan te lrhadap ke lmampuan suatu layanan dalam me lmelnuhi 

kelbutuhan dan harapan me lre lka. Untuk me lmpe lrolelh kelpuasan pellanggan, pe llayanan harus 

me lnyeldiakan produk atau jasa yang be lrkualitas baik dan mampu me lmelnuhi ke lbutuhan 

pellanggan. Pe llanggan juga me lnilai kine lrja pellayanan sellama inte lraksi de lngan pe llanggan 

te lrse lbut dilakukan. Se lpelrti contohnya, waktu relspons, sikap kelramahan pe ltugas dan 

kellelngkapan informasi yang dapat dibe lrikan. Sellain itu, kualitas pe llayanan juga telrdiri dari 

belbe lrapa inti, selpe lrti melncakup dime lnsi yang saling be lrkaitan, selpe lrti ke lhandalan, daya 

tanggap, jaminan, e lmpati, dan bukti fisik. Salah satu kunci dalam me lnciptakan kualitas 

pellayanan yang baik adalah delngan mellakukan manaje lme ln hubungan pe llanggan. 

Manajelme ln hubungan pellanggan harus dilakukan se lcara proaktif untuk melmpe lrolelh 

umpan balik dan re lspons konsume ln. Hal ini dapat me lmbantu organisasi dalam me lmpelrbaiki 

kualitas pellayanan se lrta melmastikan kelpuasan pellanggan teltap telrjamin. Untuk me lncapai 

kualitas pellayanan yang optimal, organisasi pe lrlu melmiliki komitmeln pelnuh dalam 

me lnciptakan prosels bisnis yang e lfelktif dan elfisie ln. Se lcara kelselluruhan, Groonros dan Tjiptono 

(2007) me lnyarankan bahwa organisasi harus me lmpelrtimbangkan kualitas pe llayanan selbagai 
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ellelme ln inti dalam strate lgi bisnis me lrelka jika ingin me lncapai kelpuasan pellanggan dan kine lrja 

yang baik. 

Belbe lrapa hal yang dapat dilakukan ole lh pelrusahaan untuk me lmuaskan pellanggan 

diantaranya adalah Pe lrusahaan harus melmastikan bahwa produk atau jasa yang me lrelka 

tawarkan be lrkualitas tinggi dan se lsuai de lngan harapan pe llanggan. Produk te lrse lbut harus 

me lmelnuhi kelbutuhan dan ke linginan pellanggan selrta melmbelrikan nilai tambah yang 

signifikan.Se llain itu, pe lrusahaan juga harus me lmbelrikan pellayanan yang baik ke lpada 

pellanggannya.Pe llayanan yang baik di sini melliputi ce lpat dalam me lnanggapi pelrmintaan atau 

kelluhan pellanggan.Pe lrusahaan harus me lmbe lrikan solusi yang te lpat apabila te lrjadi masalah, 

selhingga pe llanggan me lrasa dihargai dan tidak me lrasa dirugikan. 

Pe lrusahaan juga dapat me llakukan komunikasi yang e lfelktif delngan pellanggannya, baik 

itu me llalui elmail, te llelpon, atau meldia sosial. Komunikasi te lrselbut dapat dilakukan untuk 

me lmbelrikan informasi te lntang promo, diskon, atau produk baru yang akan diluncurkan. 

Komunikasi yang e lfelktif dapat melmbantu Pe lrusahaan untuk me lmahami ke lbutuhan dan 

kelinginan pellanggan, selhingga dapat me lmbelrikan solusi yang lelbih baik. 

Mellalui tindakan-tindakan te lrselbut, pelrusahaan dapat me lmastikan kelpuasan 

pellanggannya.Melmuaskan pellanggan bukan hanya masalah moral se lmata, te ltapi juga 

me lrupakan inve lstasi jangka panjang bagi pe lrusahaan dalam belntuk loyalitas dan re lputasi yang 

baik di mata konsume ln. 

Kelpuasan pe llanggan bukan hanya te lntang pellayanan, te ltapi juga telntang pe lngalaman 

belrbe llanja yang melnyelnangkan dan mudah. Se lbuah pelrusahaan yang ramah dan me lmbe lrikan 

nilai tambah pada se ltiap transaksi akan me lmbe lrikan pe lngalaman yang melnyelnangkan bagi 

pellanggan. 

Melnurut Groonros dan Tjiptono (2007), te lrdapat belbelrapa krite lria kualitas pellayanan 

yang dapat me lmpe lngaruhi kelpuasan pellanggan : 

1. Re lsponsivelnelss (kelcelpatan tanggap)  

2. Assurancel (jaminan)  

3. E lmpathy (e lmpati).  

4. Tangiblels (sarana fisik) 

5. Re lliability (kelhandalan)  

6. Compeltelncel (kompeltelnsi)  

7. Courtelsy (kelsopanan)  

Se lmua kritelria ini harus te lrpe lnuhi ole lh bagian pe llayanan untuk me lncapai kualitas 

pellayanan yang baik dari pellanggan se lhingga dapat me lmpe lngaruhi kelpuasan pellanggan. Para 
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pellaku bisnis harus melngimplelmelntasikan kritelria-krite lria ini dalam se lmua aspe lk pellayanan 

me lrelka, mulai dari fasilitas fisik, sumbelr daya manusia, standar ope lrasional, hingga cara 

pelnanganan ke lluhan pe llanggan. Se lhingga, dapat me lningkatkan kualitas pe llayanan dan pada 

akhirnya melmbe lrikan kelpuasan ke lpada pellanggan, selrta dapat me lmbangun hubungan jangka 

panjang antara bisnis dan pe llanggannya. 

Indikator Kualitas Pelayanan 

Indikator kualitas pe llayanan adalah paramelte lr atau ukuran yang digunakan untuk 

me lnelntukan kualitas pe llayanan yang dibelrikan ke lpada pellanggan. Be lbelrapa indikator kualitas 

pellayanan yang umum digunakan antara lain: 

1. Re lsponsivelnelss atau re lsponsivitas 

2. Ke lramahan atau ke lbelrsahajaan:  

3. Kompeltelnsi atau kelahlia 

4. Ke landalan atau konsiste lnsi 

5. Akselsibilitas atau keltelrseldiaan 

Konsep Brand Trust 

Brand trust atau ke lpelrcayaan telrhadap produk adalah salah satu faktor kunci bagi suatu 

produk untuk dapat tumbuh dan be lrkelmbang. Dalam dunia yang se lmakin digital dan 

te lrhubung, kelpe lrcayaan konsume ln melnjadi hal yang sangat pe lnting untuk me lmbangun 

hubungan yang kuat dan be lrkellanjutan antara produk dan konsume ln. 

Se lbuah produk yang me lmiliki tingkat ke lpelrcayaan yang tinggi di mata konsume ln akan 

le lbih mudah untuk me lmbangun loyalitas dan me lndapatkan feleldback yang positif. Namun, 

me lmbangun ke lpelrcayaan dalam se lbuah produk tidaklah mudah.Ada banyak faktor yang 

me lmelngaruhi tingkat ke lpelrcayaan konsume ln selpe lrti kualitas produk, harga, pe llayanan, citra 

produk, keljujuran, dan transparansi. 

Untuk melmbangun ke lpe lrcayaan dalam se lbuah produk, ada be lbelrapa stratelgi yang 

dapat dilakukande lngan me lmbelrikan kualitas produk yang baik. Se lbuah produk yang 

me lngutamakan kualitas akan le lbih mudah dite lrima olelh konsumeln. Pellayanan yang baik juga 

sangat pe lnting untuk melmbangun ke lpelrcayaan konsume ln 

Citra produk juga sangat pe lnting untuk me lmbangun ke lpelrcayaan. Se lbuah produk yang 

mampu melmbangun citra yang positif akan le lbih mudah ditelrima dan dipe lrcayai ole lh 

konsumeln. Citra produk yang positif dapat dibangun me llalui belrbagai cara, se lpelrti kampanyel 

iklan yang kre latif, pelnggunaan influe lncelr, atau program ke lgiatan sosial. 
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Keljujuran dan transparansi juga me lnjadi faktor yang sangat pe lnting dalam me lmbangun 

kelpe lrcayaan telrhadap produk.Tidak hanya itu, se lbuah produk juga pe lrlu melmpe lrtimbangkan 

harga produknya. Harga yang te lrlalu tinggi akan me lmbuat konsumeln belrpikir dua kali se lbe llum 

me lmbelli, namun harga yang te lrlalu relndah juga dapat melnimbulkan kelragu-raguan me lnge lnai 

kualitas produk. Me lmbuat produk de lngan harga yang se limbang delngan kualitasnya akan 

me lmbuat konsume ln me lrasa nyaman dan pelrcaya telrhadap produk. 

Faktor lain yang dapat me lme lngaruhi kelpe lrcayaan konsume ln adalah kelamanan produk. 

Konsume ln ingin melrasa aman dan nyaman.Ole lh karelna itu, pe lrlu melmastikan bahwa 

produknya aman digunakan dan me lmiliki se lrtifikasi yang dipe lrlukan. 

Dalam dunia yang se lmakin telrhubung dan digital, ke lpelrcayaan juga dapat dibangun 

me llalui me ldia sosial dan platform online l.Produk dapat me lmbangun hubungan yang le lbih de lkat 

delngan konsume ln me llalui pelnggunaan me ldia sosial. Pelnggunaan meldia sosial dapat 

me lmbantu untuk me lngikuti tre ln yang te lrbaru, me lmpelrke lnalkan produk baru, se lrta 

me lmbelrikan pellayanan yang baik kelpada konsume ln. 

Kelpelrcayaan biasanya dibangun me llalui be lbelrapa faktor, se lpe lrti re lputasi, kualitas 

produk harga yang be lrsaing, pellayanan yang baik, dan dukungan dari konsume ln lainnya.Dalam 

elra digital selpe lrti se lkarang ini, brand trust juga dapat dibangun me llalui me ldia sosial dan situs 

welb yang melmiliki konte ln yang be lrkualitas dan informatif. 

Melmbangun ke lpelrcayaan di mata konsume ln biasanya akan me lmiliki banyak 

keluntungan dalam bisnis, se lpelrti loyalitas konsume ln yang tinggi, pe lningkatan pe lnjualan, dan 

citra produk yang kuat. Namun, me lmbangun kelpelrcayaan me lme lrlukan waktu dan usaha yang 

tidak se ldikit.harus konsisteln dalam me lmbe lrikan produk atau jasa yang be lrkualitas, 

me lmbelrikan pe llayanan yang baik, dan me lmpe lrkuat hubungan de lngan konsume ln mellalui 

belrbagai cara, selpelrti pe lngiriman elmail, hadiah untuk pe llanggan se ltia, atau program loyalitas. 

Dikutip dari buku "Brand Intimacy: A Ne lw Paradigm in Marke lting" karya Mario 

Natarellli dan Rina Plaple lr adalah Kelintiman produk adalah puncak bagi Pe lrusahaan. Ini 

me lncelrminkan hubungan yang nyata, be lrtahan lama, dan be lrmakna de lngan konsume ln, 

me lnghasilkan pe lningkatan pe lndapatan, pangsa, dan loyalitas produk (e ldisi pelrtama : 2018). 

Dalam artian bahwa produk yang mampu me lmbangun hubungan intim dan pe lrsonal 

delngan konsume ln akan me lngalami keluntungan finansial dan keluntungan dari se lgi loyaltas 

pellanggan. 

Namun, tidak se llalu mudah untuk me lmbangun brand trust.Ada be lrbagai faktor yang 

dapat melmpe lngaruhi kelpelrcayaan konsumeln pada produk, se lpelrti adanya rumor yang 

me lrugikan, kasus pe lnipuan atau produk yang cacat, atau pe lrubahan pelrilaku konsumeln.harus 
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proaktif dalam me lnangani masalah-masalah ini dan me lnunjukkan tanggung jawab dan 

keljujuran yang tinggi. 

Belbe lrapa hal yang belrguna untuk me lmbangun brand trust: 

1. Jaga kualitas produk atau jasa 

2. Be lrikan pellayanan yang baik dan re lsponsivel 

3. Tingkatkan intelraksi delngan konsumeln mellalui meldia sosial dan situs welb 

4. Jadilah transparan dan jujur dalam se lmua kelgiatan bisnis 

5. Tindaklanjuti masalah dan ke lluhan konsumeln delngan celpat dan elfelktif 

6. Buat program loyalitas untuk me lmbelrikan relward bagi pe llanggan seltia. 

Se ltiap bisnis me lmiliki tantangan dan pelrlunya fokus untuk me lmbangun brand trust 

yang baik.Namun, de lngan usaha yang kelras dan konsiste ln, dapat me lmbangun ke lpelrcayaan 

konsumeln yang kuat dan me lndapatkan ke luntungan jangka panjang dari loyalitas konsume ln. 

Untuk me lmbangun kelpelrcayaan brand, pe lrlu me lngelnali pote lnsi pellanggan se lrta 

me lnciptakan konte ln yang komunikatif dan konsiste ln.Delngan me lmpe lrkelnalkan produk atau 

pelrusahaan selcara telpat kelpada konsume ln, maka ke lpelrcayaan brand dapat te lrbe lntuk dan 

belrke lmbang. 

Se llain itu, te lrdapat be lbelrapa tips untuk me lmpelrkuat ke lpelrcayaan brand, yaitu: 

1. Be lrikan Produk delngan Mutu yang Baik 

2. Melnjaga Konsistelnsi 

3. Be lrikan Pellayanan yang Baik 

4. Be lrikan Telrobosan Baru  

5. Be lrikan Informasi delngan Transparan  

Companies that have competence in the fileds of marketing, manufacturing and 

innovation can make its as a sourch to achieve competitive advantage (Daengs GS, et al. 

2020:1419 ). 

To find out the results of the data,the technique of data analysis is also use to test to the 

hypotheses put forward by the researchers, because the analysis of the data collected to 

determine of the effect of the independent variables on the related variables is use multiple 

linier statistical test. (Enny Istanti, et al, 2020:113). 

The research design is a plan to determine the resources and data that will be used to be 

processed in order to answer the research question. (Asep Iwa Soemantri, 2020:5). 

Time management skills can facilitate the implementation of the work and plans 

outlined. (Rina Dewi, et al. 2020:14) 
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Standard of the company demands regarding the results or output produced are intended 

to develop the company. (Istanti, Enny, 2021:560). 

 

METODE PENELITIAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1 

Kerangka Konseptual 

 

METODE PENELITIAN 

ANALISIS REGRESI LINEAR BERGANDA 

Analisis relgre lsi linie lr belrganda adalah te lknik statistik untuk me lmpe llajari hubungan 

antara satu variabe ll delpe lndeln (biasanya diselbut variabe ll "Y") dan dua atau le lbih variabell 

inde lpelndeln (biasanya diselbut variabe ll "X"). Tujuannya adalah untuk me lmahami se lbelrapa baik 

variabell indelpelnde ln dapat digunakan untuk me lmpreldiksi nilai variabe ll delpe lndeln. 

Dalam mellakukan analisis re lgrelsi linie lr be lrganda delngan cara se lbagai belrikut : 

1. Melngumpulkan data. 

2. Melnghitung korellasi 

3. Melmbuat modell relgrelsi 

4. Melnguji Modell  

Belrganda yang digunakan adalah se lbagai be lrikut : 

Y  = a+b1.X1+b2.X2+e l 

Kelt : 

Y = Loyalitas Pellanggan 

a = Konstanta 

b = Koelfisieln relgrelsi 

X1 = Variabe ll Kualitas Pe llayanan 

KUALITAS 
PELAYANAN 

(X1) 
H1 

LOYALITAS 
PELANGGAN 

(Y) 
H3 

CITRA 
PRODUK(X2) 

   H2 
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X2  = Variabe ll Citra Produk 

 

UJI KOEFISIEN DETERMINASI 

Uji koelfisie ln de ltelrminasi, juga dikelnal selbagai R-squareld (R^2), adalah me ltode l untuk 

me lngukur seljauh mana mode ll re lgrelsi cocok de lngan data yang diamati. 

Melnurut Sugiyono (2015:78), “koe lfisie ln de ltelrminasi be lrganda atau R-square ld (R2) 

belrguna untuk mellihat variasi nilai variabe ll indelpe lndeln me lmpelngaruhi variasi nilai variabe ll 

delpe lndeln. Nilai R2 yang ke lcil belrarti ke lmampuan variabe ll inde lpelndeln dalam me lnje llaskan 

variasi variabell delpelnde ln sangat te lrbatas. 

 

UJI VARIABEL SECARA SIMULTAN (UJI – F) 

Uji variabell selcara simultan dalam analisis relgrelsi linie lr belrganda me llibatkan 

pelngujian hipote lsis te lntang apakah variabe ll-variabell indelpelnde ln se lcara belrsama-sama 

belrkorellasi delngan variabe ll de lpelndeln. Uji ini dike lnal se lbagai uji F atau ANOVA (Analysis of 

Variancel). 

Hipote lsis nol untuk uji ini adalah bahwa koe lfisieln relgre lsi selluruh variabe ll inde lpelndeln 

adalah nol, yang be lrarti tidak ada hubungan se lcara simultan antara X1, X2 dan Y. Hipote lsis 

altelrnatif adalah se ltidaknya satu koelfisie ln re lgrelsi variabell inde lpelndeln tidak nol, me lnunjukkan 

bahwa seltidaknya satu variabell indelpelnde ln selcara simultan me lmpelngaruhi variabe ll delpe lndeln. 

(Ghozali, 2011) Uji-F be lrtujuan untuk me lnguji signifikansi suatu pe lngaruh variabell 

inde lpelndeln yaitu kualitas pe llayanan (X1), citra produk (X2) dan te lrhadap variabe ll de lpelndeln 

loyalitas pe llanggan (Y). tels ini dilakukan bandingkan Fhitung de lngan Ftabe ll. 

 

 

 

 

Gambar 2 

Kurva Uji F 

 

UJI VARIABEL SECARA PARSIAL (UJI – T) 

Uji variabell selcara parsial dalam analisis relgre lsi linielr belrganda me llibatkan pelngujian 

hipotelsis telntang apakah variabe ll indelpelnde ln telrte lntu (yang se ldang diuji selcara parsial) selcara 

signifikan belrkorellasi delngan variabell delpe lndeln, keltika me lngontrol variabe ll-variabell 

inde lpelndeln lainnya. Uji ini dike lnal selbagai uji t.  
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Gambar 3 

Kurva Uji T 

Pe lnilaian kellayakan (signifikansi) variabe ll indelpelnde ln dilakukan de lngan melnguji 

hipotelsis nol (H0), yaitu bahwa tidak ada hubungan yang signifikan antara variabe ll indelpe lnde ln 

de lngan variabe ll delpelnde ln. Jika nilai probabilitas (p-value l) dari uji t pada variabe ll indelpelnde ln 

telrselbut kurang dari tingkat signifikasi (alpha), maka kita dapat me lnolak H0 dan 

melnyimpulkan bahwa variabe ll inde lpelndeln te lrse lbut selcara signifikan belrkorellasi delngan 

variabe ll delpelnde ln selcara parsial, keltika melngontrol variabe ll-variabell indelpelnde ln lainnya. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisa re lgrelsi linie lr belrganda digunakan untuk me lngeltahui pe lngaruh variabe ll belbas 

yaitu Kualitas Pellayanan ( X1 ) dan Citra Produk ( X2 ) telrhadap variabe ll te lrikat Loyalitas 

Produk (Y) atas pelrubahan dari seltiap pe lningkatan atau pelnurunan variabell be lbas yang akan 

melmpe lngaruhi variabe ll te lrikat. 

Tabel 2 

Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

 

Y= 2,712 + (0,223)x1 + (0,620)x2 + 0,347 

Intelrpreltasi pe lrsamaan re lgrelsi diatas adalah se lbagai be lrikut: 

1. Konstanta dari pe lsamanaan relgrelsi linielr belrganda didapatkan hasil selbe lsar 

2,712. Artinya jika variabe ll Loyalitas Pellanggan (Y) tidak dipelngaruhi olelh 

Coefficientsa 

Modell 

Unstandardizeld 

Coe lfficie lnts 

Standardizeld 

Coelfficie lnts 

t Sig. B Std. E lrror Be lta 

(Constant) 2.712 1.023 
 

2.650 .009 

X1 .223 .077 .229 2.891 .005 

X2 .620 .077 .639 8.070 <.001 

a. Delpelndelnt Variablel: Y 
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variabell Kualitas Pellayanan (X1) dan Citra Produk (X2) maka belsarnya 

Loyalitas Pellanggan (Y) selbelsar konstanta 2,712. 

2. Koe lfisieln relgre lsi variabell kualitas pellayanan (X1) selbelsar 0,223 melnyatakan 

bahwa se ltiap pelnambahan 1 poin Kualitas Pellayanan (X1) akan me lningkatkan 

loyalitas pe llanggan selbelsar 0,223 delngan anggapan variabell Citra Produk 

(X2) teltap. 

3. Koe lfisieln relgrelsi variabell Citra Produk (X2) selbelsar 0,620 me lnyatakan 

bahwa seltiap pelnambahan 1 poin Citra Produk (X2) akan me lningkatkan 

loyalitas pellanggan selbelsar 0,620 delngan anggapan variabe ll Kualitas 

pe llayanan (X1) te ltap. 

Uji Hipotesis 

Koefisien Determinasi 

Tabel 3 

Hasil Uji Determinasi 

Model Summary 

M

odell R 

R 

Squarel 

Adjuste ld R 

Squarel 

Std. E lrror 

of thelE lstimate l 

1 .808

a 

.653 .646 1.87683 

a. Pre ldictors: (Constant), X2, X1 

Belrdasarkan tabell bahwa korellasi antara Loyalitas Pe llanggan delngan selluruh variabell 

belbas (Kualitas pe llayanan dan citra produk) R-Square l se lbe lsar 0,653 belrarti 65,3% variasi atau 

pelrubahan dari Loyalitas pe llanggan dipe lngaruhi selcara be lrsama-sama olelh kualitas pellayanan 

dan citra produk se ldangkan sisanya 34,7% (100% - 65,3% = 34,7%) variasi atau pe lrubahan 

Loyalitas pe llanggan diselbabkan olelh variabell lain yang tidak dise lrtakan dalam pe lnellitian ini. 

Uji F 

Uji F digunakan untuk me lnguji ada tidaknya pe lngaruh variabe ll belbas (Inde lpelndeln ) 

delngan variabell te lrikat ( Delpe lndeln ) selcara simultan atau (be lrsama-sama). Be lrikut adalah tabe ll 

hasil uji F delngan pelrhitungan statistik me lnggunakan SPSS ve lrsi 29. 

Tabel 4 

Hasi Uji F 

ANOVAa 

Modell 

Sum of 

Squarels f Melan Squarel F Sig. 

1 Re lgre lssion 643.069 321.535 91.281 <.001b 
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Re lsidual 341.681 

7 

3.522 
  

Total 984.750 

9 
   

a. De lpelnde lnt Variablel: Y 

b. Preldictors: (Constant), X2, X1 

Belrdasarkan tabell dapat dikeltahui bahwa kelselluruhan variable l be lbas atau indelpelnde ln 

(kualitas pellayanan,citra produk) belrpe lngaruh se lcara simultan atau se lcara belrsama – sama 

pada variabell telrikat delpe lndeln loyalitas pellanggan. Hal ini dapat dilihat dari F hitung (sig.) 

91,281 le lbih tinggi dari F Tabe ll 3,09 pada table l diatas yang tellah diolah pada program SPSS 

velrsi 29 de lngan nilai 0,001 < tingkat signifikansi 0,05. 

Uji T  

Uji t dilakukan untuk me lnguji selbelrapa jauh pe lngaruh variabe ll indelpelnde ln dan variabell 

delpe lndeln. Apabila nilai t hitung le lbih belsar dari t tabell maka suatu variabell inde lpelndeln 

belrpe lngaruh signifikian te lrhadap variabe ll de lpelndeln 

Tabel 5 

Hasil Uji T 

Coefficientsa 

Modell 

Unstandardizeld Coe lfficielnts 

Standardizeld 

Coe lfficielnts 

Sig. B Std. E lrror Be lta 

1(Constant) 2.712 1.023  650 009 

X1 .223 .077 .229 .891 005 

X2 .620 .077 .639 .070 <.001 

a. De lpelnde lnt Variablel: Y 

 

Belrdasarkan Uji T pada tabe ll dapat di jellaskan selbagai be lrikut : 

a. Variabe ll Kualitas Pe llayanan (X1) me lmiliki nilai t hitung selbelsar 2,891 dan ttablel 

selbelsar 1,661 se lhingga t hitung > t table l. Nilai signifikasi se lbelsar  0,00 < 0,05 selhingga 

dapat di keltahui bahwa variabell Kualitas pe llayanan be lrpe lngaruh telrhadap loyalitas 

pe llanggan artinya Ho dite lrima. 

b. Variabe ll Citra Produk (X2) melmiliki nilai t hitung se lbelsar 8,070 dan t table l  selbelsar 

1,661 se lhingga t hitung > t tablel. Nilai signifikasi selbelsar 0,001 < 0,05 se lhingga dapat 

di keltahui bahwa variabell Kualitas pe llayanan be lrpe lngaruh se lcara signifikan telrhadap 

loyalitas pellanggan artinya Ho dite lrima. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Belrdasarkan pelne llitian dan lite lratur yang ada, dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pellayanan dan citra produk me lmiliki pelngaruh yang signifikan te lrhadap loyalitas pellanggan. 

Belrikut adalah be lbelrapa poin pelnting yang melndukung kelsimpulan ini: 

1) Variabell Kualitas Pellayanan be lrpe lngaruh te lrhadap Loyalitas Pellanggan hal ini belrdasarkan uji T 

(Parsial) Variabell Kualitas Pe llayanan melmpunyai nilai be lta selbe lsar 0, 229 atau 22,9 % dan 

melmiliki nilai signifikan se lbe lsar 0,05<0,05 se lhingga variabe ll kualitas pellayanan melmiliki 

pelngaruh telrhadap Loyalitas Pe llanggan. Hal ini dikarelnakan kualitas pellayanan yang baik 

melnciptakan pelngalaman yang positif bagi para pe llanggan, keltika pellanggan me lrasa bahwa 

pellayanan yang di be lrikan melmelnuhi atau mellelbihi harapan me lrelka maka celndelrung melrasa puas 

dan telrikat delngan produk te lrselbut. 

2) Variabell Citra Produk be lrpe lngaruh telrhadap Loyalitas Pe llanggan hal ini be lrdasarkan uji T 

(Parsial) Variabell Citra Produk melmpunyai nilai belta selbelsar 0, 639 atau 63,9% dan melmiliki 

nilai signifikan selbelsar 0,001< 0,05 se lhingga variabell Citra Produk me lmiliki pelngaruh telrhadap 

Loyalitas Pe llanggan. Hal ini dikarelnakan Citra produk yang kuat dan positif me lmainkan pelran 

pelnting dalam melmpelngaruhi loyalitas pellanggan. Citra produk me lncelrminkan pelrselpsi dan 

asosiasi pellanggan te lrhadap melrelk atau produk te lrte lntu. Jika pellanggan melmiliki citra positif 

telntang produk, melrelka celndelrung melrasa yakin dan te lrhubung elmosional de lngan melrelk 

telrselbut, yang dapat be lrkontribusi pada loyalitas jangka panjang. 

3) Belrdasarkan Uji F Variabell Kualitas Pellayanan dan Citra Produk se lcara simultan be lrpe lngaruh 

signifikan telrhadap Loyalitas Pe llanggan. Hal ini belrdasarkan delngan nilai Uji F se lbelsar 91,281 

seldangkan F Tabell selbelsar 3,09 dan tingkat signifikan 0,01 < 0,05. se lhingga variabe ll Kualitas 

pellayanan dan  Citra Produk me lmiliki pelngaruh telrhadap Loyalitas Pellanggan. Pe lngalaman 

Pe llanggan: bahwasanya Kualitas pe llayanan yang baik dan citra produk yang positif be lrkontribusi 

pada pe lngalaman pellanggan yang positif se lcara kelse lluruhan. Pe lngalaman yang baik 

melningkatkan ke lpuasan pe llanggan dan me lmpelrkuat hubungan antara pe llanggan dan me lrelk. 

Pe llanggan yang me lmiliki pe lngalaman positif celndelrung melmpelrtahankan loyalitas melrelka dan 

mungkin me lnjadi advokat me lrelk, me lrelkome lndasikan produk ke lpada orang lain. 

Saran 

Belrdasarkan pelnilitian di Uji Deltelrminasi delngan hasil se lluruh variabell be lbas (Kualitas 

pellayanan dan citra produk) R-Square l selbe lsar 0,653 be lrarti 65,3% variasi atau pe lrubahan dari 

Loyalitas pe llanggan dipe lngaruhi selcara belrsama-sama olelh kualitas pe llayanan dan citra 

produk. 
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Maka belrikut adalah be lbe lrapa saran untuk me lningkatkan pe lngaruh kualitas pe llayanan 

dan citra produk te lrhadap loyalitas pellanggan agar teltap melmpe lrtahankan keluntungan telrselbut 

di masa me lndatang : 

1) Fokus pada Kualitas Pellayanan: Pelrusahaan harus me lngutamakan kualitas pellayanan selbagai 

prioritas utama. Me llalui pellatihan dan pelngelmbangan karyawan, pastikan melre lka melmiliki 

pelngeltahuan, ke ltelrampilan, dan sikap yang te lpat dalam melmbelrikan pellayanan yang ramah, 

relsponsif, dan be lrkualitas tinggi kelpada pellanggan. 

2) Tinjau dan Pelrbaiki Prosels Pe llayanan: Lakukan audit me lnye lluruh te lrhadap prose ls pellayanan 

yang ada. Idelntifikasi dan pe lrbaiki ke ltidakselmpurnaan atau hambatan yang dapat me lnghambat 

pelngalaman pellanggan. Pastikan bahwa prose ls pellayanan elfisieln, transparan, dan mudah diaksels 

bagi pe llanggan. 

3) Bangun Citra Produk yang Positif: Pelrusahaan harus belrfokus pada melmbangun citra produk 

yang positif mellalui stratelgi pelmasaran yang te lpat. Komunikasikan kelunggulan produk, manfaat 

yang ditawarkan, dan nilai tambah yang me lmbeldakan produk dari pe lsaing. Jaga kualitas produk 

agar teltap melmelnuhi atau me llelbihi harapan pe llanggan. 

4) Komunikasi Elfe lktif: Gunakan saluran komunikasi yang e lfelktif untuk belrinte lraksi de lngan 

pellanggan. Delngarkan masukan dan umpan balik dari pe llanggan untuk me lmahami kelbutuhan 

dan harapan me lrelka. Belrikan tanggapan yang ce lpat dan te lpat atas pelrtanyaan, kelluhan, atau 

pelrmintaan pe llanggan. Komunikasi yang baik me lmpelrkuat hubungan dan ke lpelrcayaan 

pellanggan. 

5) Program Loyalitas dan Hadiah: Pelrtimbangkan untuk melngelmbangkan program loyalitas yang 

melnarik bagi pellanggan. Belrikan inselntif atau hadiah ke lpada pe llanggan se ltia untuk 

melningkatkan ke ltelrikatan dan motivasi melrelka dalam melmpelrtahankan hubungan de lngan melrelk 

atau pelrusahaan. Program se lpelrti diskon, promosi khusus, atau re lward points dapat me lningkatkan 

kelpuasan dan loyalitas pellanggan. 

6) Te lrus Pantau Kualitas dan Citra: Lakukan elvaluasi rutin telrhadap kualitas pellayanan dan citra 

produk. Gunakan alat surve li, umpan balik pellanggan, atau analisis data untuk melmahami pelrselpsi 

pellanggan. Delngan me lmantau selcara telrus-melne lrus, pelrusahaan dapat me lngide lntifikasi arela 

yang pelrlu ditingkatkan dan me llakukan pelrbaikan yang dipelrlukan untuk melmpe lrtahankan dan 

melningkatkan loyalitas pe llanggan. 

Delngan me lnelrapkan saran-saran ini, pe lrusahaan dapat me lningkatkan pe lngaruh kualitas 

pellayanan dan citra produk te lrhadap loyalitas pellanggan.Me lmiliki pe llanggan yang seltia dan 

te lrikat selcara e lmosional pada me lre lk atau pe lrusahaan dapat me lmbawa manfaat jangka panjang, 

te lrmasuk relte lnsi pellanggan, pe lrtumbuhan bisnis, dan re lkomelndasi positif.  
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