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Internasional. maupun melalui kepuasan pelanggan. Artinya,
() @ peningkatan citra merek dan kualitas produk Smartfren

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada
gilirannya meningkatkan loyalitas pelanggan. Oleh
karena itu, Smartfren perlu terus memperbaiki dan
mempertahankan citra merek serta kualitas produk
mereka untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan.

PENDAHULUAN

Media komunikasi yang sering dijumpai yakni telepon celular dan digunakan di
golongan atas sampai golongan masyarakat biasa (Losung et al., 2022) Dulu sekadar
bisa berinteraksi dengan bertukar pesan, Namun dengan berkembangnya teknologi kita
juga dapat berinteraksi melalui telepon celular dengan berbagai kemajuan fitur seperti
berpesan, video call, berbagi dokumen yang tentunya lebih memudahkan dalam
berkomunikasi (Fitrianingsih & Fatikh, 2021) Penggunaan telepon genggam sudah
menjadi kebutuhan utama saat ini, bisa dikatakan semua orang menggunakan sehingga
jumlah penggunanya terus semakin meningkat.

Alat komunikasi dengan kemajuan internet memiliki hubungan yang cukup erat,
kemajuan internet telah mengubah cara kita berkomunikasi dengan drastis, dan alat
komunikasi modern seperti smartphone, komputer, dan tablet menjadi sarana utama
untuk terhubung dangan orang lain melalui internet. Petumbuhan teknologi internet di
Indonesia menghadapi peningkatan yang begitu cepat, misalnya di Indonesia, pemakai
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internet di Indonesia meraih 202,35 juta pemakai atau 76, 8% di jumlah penduduk
(Nurhikma et al., 2022).

Karena adanya indikasi pasar pengguna yang sangat besar, kemudian guna
mengungkap fenomena loyalitas dalam penggunaan provider smartfren kepada
mahasiswa, sebuah penelitian pra-survey dilakukan di hari kamis tanggal 28 maret tahun
2024 pada 30 mahasiswa Universitas Bhayangkara Jakarta Raya yang menggunakan
provider smartfren secara acak, dan perolehannya tersedia di tabel.

Tabel Pra Survey Loyalitas Pelanggan Pengguna Kartu Smartfren

No Pertanyaan Jawaban
Ya % Tidak %
1 Apakah anda sangat loyal terhadap provider 3 10% 27 90%
smartfren?
2 Apakah anda merasa puas atas kinerja yang 5 16.7% 25 83,3%

diberikan oleh provider smartfren?

3 Apakah Anda akan merekomendasikan 3 10% 27 90%
provider smartfren kepada keluarga atau
kerabat anda?

4 Apakah anda merasa bahwa provider 2 6,7% 28 93,3%
smartfren memiliki reputasi yang baik dalam
industri penyedia layanan?

5 Apakah anda pernah mempertimbangkan 25 83.3% 5 16,7%

untuk beralih ke provider lain?

Jumlah skor rata-rata 25,3% T4, 7%

Sumber : Data olahan peneliti . 2024.

Berdasar data di tabel, bisa disimpulkan loyalitas pelanggan mahasiswa
Universitas Bhayangkara Jakarta Raya dalam penggunaan provider smartfren masih
rendah dikarenakan kurang nya kepuasan yang dirasakan oleh mahasiswa Universitas
Bhayangkara terhadap provider smartfren. Hal ini terlihat dari presentase mahasiswa
yang menjawab “Tidak” sebesar 74,7%. Dalam meningkatkan loyalitas pelanggan
produk atau layanan, faktor yang berdampak pada loyalitas pelanggan salah satu yakni
citra merek. Selain citra merek terdapat kualitas produk dan kepuasan pelanggan yang
menjadi faktor pendorong konsumen untuk menggunakan suatu produk, biasanya
konsumen akan membandingkan setiap merek dan kualitas dari suatu produk yang
berbanding dengan kualitasnya.

Loyalitas konsumen ialah tingkah laku paling dalam pembeli pada komitmen ke
merek, toko, atau pemasok yang menjalankan pembelian Kembali dengan tetap dan
tidak bisa menoleh ke produk atau layanan serupa (Hendayana & Solichati, 2021). Makin
bertambah loyalitas konsumen bisa menjamin keberlangsungan hidup perusahaan.
Loyalitas konsumen hakekatnya keputusan konsumen agar dengan ikhlas dan pasti di
waktu yang lama memakai produk atau membeli produk dari pedagang khusus. Saat
pembeli merasa bisa mendapat laba pada produk/barang yang dibeli lebih tinggi
daripada beralih ke barang lain, maka kesetiaan bisa selalu berlanjut, dan sebaliknya.

Kemudian, Citra merek yang kokoh menolong menciptakan persepsi dan
keyakinan pembeli, yang sama pada asosiasi yang terbentuk di pikiran mereka (Kotler
dan Keller, 2016). Schiffman & Kanuk (2008:158) menegaskan citra merek yang baik
bisa berhubungan pada kesetiaan konsumen, kepercayaan konsumen perihal merek
yang baik, dan kesiapan agar menemukan merek itu. Hingga kesimpulannya semakin
baik citra merek yang diciptakan sebuah perusahaan atau merek di hati pembeli maka
semakin tinggi pula kepercayaan merek yang tercipta di hati pembeli. Dikarenakan bila
produk jadi makin kompleks dan pasar makin ramai, pembeli makin mengandalkan citra
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merek dibanding atribut lainnya yang sebetulnya pada pengambilan keputusan.
Dikarenakan saat ini pembeli mempunyai keyakinan produk yang sudah mempunyai
nama yang kokoh (citra merek yang postif) pasti makin terpercaya pada kualitas, visual,
dan lainnya hingga tak raguragu dan percaya pada merek itu (Schifman dan Kanuk,
2008:157).

Tak hanya citra merek, Kualitas produk pun merupakan faktor yang bisa
meningkatkan loyalitas pelanggan ke merek khusus. Menurut (Riska et al., 2023)
kualitas produk dipaparkan menjadi ciri umum yang memengaruhi kemahiran produk
atau layanan agar memenuhi kebutuhan yang dipaparkan dan disarankan. Karakteristik
produk yang sama seperti kemahirannya agar memenuhi kebutuhan pembeli, baik yang
dipaparkan atau yang diterapkan, yakni kualitas produk (Kotler & Keller, 2016).
Kemudian (Kotler & Keller, 2016) menegaskan kepuasan sama seperti kualitas produk.
Tersedianya kualitas produk yang bagus, pembeli bisa merasa puas menggunakan
produk itu hingga dapat membuat sebuah kesetiaan pada pembeli.

Kepuasan pelanggan adalah penting bagi suatu

industri untuk memperhatikan kepuasan pelanggan dalam menjalankan
bisnisnya. Oleh karena itu, industri harus memahami kebutuhan dan keinginan pembeli.
Pembeli dapat puas bila keinginan mereka terpenuhi dan harga yang mereka bayarkan
sepadan dengan produk yang diterima. (Rizki & Prabowo, 2022) menegaskan kepuasan
adalah rasa gembira atau sedih yang muncul pada perbandingan antara kinerja yang
dirasa pada barang atau produk pada harapannya. Oleh karena itu, kepuasan
pelanggan yakni berapa jauh seseorang mempersepsikan dan menilai hasil produk atau
layanan pada hubungannya di pemenuhan keinginan dan kebutuhan mereka. Cara agar
mendapat loyalitas pelanggan yakni yang terlebih dahulu menciptakan kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan ialah perasaan puas atau sedih yang asalnya di
perbandingan pada ekspektasi dengan kinerja aktual yang diberi barang atau layanan.
(Kotler dan Keller, 2016).

TINJAUAN TEORITIS

Loyalitas Pelanggan

(Kotler dan Keller, 2016) menegaskan loyalitas pelanggan yakni komitmen atau janji
yang wajib disetujui pembeli pada produsen atau pedagang di kesempatan kemudian hari.
Jika seseorang adalah pelanggan setia, mereka cenderung melakukan pembelian yang
tidak sporadis, yang sering kali melibatkan beberapa entitas dalam proses pengambilan
keputusan (Sholikhah & Hadita, 2023). Loyalitas pelanggan ialah komitmen yang lumayan
kuat pada pembeli atau pelanggan terhadap produk yang mereka beli dari perusahaan
khusus, layanan atau barang dengan tetap saat ini atau 14 di kemudian hari. Keadaan
pasar yang terus berganti membentuk tingkah laku pelanggan ikut berganti. (Saridewi &
Nugroho, 2022) mengemukakan indikator agar mengukur loyalitas pelanggan, yakni: a.
Pembelian berulang, b. Kebiasaan mengonsumsi merek, c. Rasa suka yang besar ke
merek.

Citra Merek

(Sanjiwani & Suasana, 2019) menegaskan citra merek ialah kumpulan keyakinan,
ide, dan impresi yang dipunya individu pada merek. Merek memiliki citra (brand image),
dan untuk menjelaskan citra tersebut, konsumen sering kali membuat asosiasi dengan
merek tersebut. (Sinaga & Pramanda, 2018) menegaskan brand adalah suatu nama,
istilah, simbol, desain, atau kombinasi dari indikator itu yang dipakai agar mengidentifikasi
produk atau layanan dari satu penjual atau kelompok penjual, lalu membedakannya dari
pesaing-pesaingnya. Menurut (Yanti & Sukotjo, 2016) citra merek mempunyai 4 indikator,
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yakni a. Merek mudah diingat, b. Produk terkenal, c. Penampilan fisik produk, d.
Reputasi dan tanggung jawab perusahaan.

Kualitas Produk

(Muhtarom et al., 2022) menegaskan kualitas produk ialah karakteristik atau ciri
yang dimiliki oleh jasa atau barang yang mengandung pengaruh terhadap kemahiran saat
memuaskan kebutuhan pembeli yang tersirat. Kualitas produk dipaparkan menjadi ciri
umum yang berdampak pada kemahiran produk atau layanan agar memenuhi kebutuhan
yang dipaparkan dan disarankan (Riska et al., 2023). Berikut adalah dimensi pada kualitas
produk, yaitu (Hernikasari et al., 2022), a.  Kinerja (Performance), b. Daya tahan
(Durability), c. Kesesuaian pada spesifikasi (confarmance to specifications), d. Level
kualitas, e. Konsistensi Kualitas.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan ialah tingkat kepuasan atau perasaan yang dilewati
konsumen sesudah memakai layanan atau memperoleh produk, yang dibandingkan
dengan harapan mereka sesuai dengan kebutuhan (Bali, 2022). Sedangkan menurut
(Azis & Aswan, 2023) berpendapat kepuasan konsumen yakni capaian di perusahaan, tak
hanya pengaruh penting pada kelangsungan hidup perusahaan, kepuasan kebutuhan
pelanggan juga bisa mengembangkan perkembangan perusahaan pada kompetitor.
(Kotler dan Keller, 2016) menegaskan ciri-ciri pelanggan yang puas yakni: a. Jadi
semakin setia, b. Terpenuhinya barang atau layanan sama seperti keinginan pembeli., c.
Membeli semakin banyak bila perusahaan mengenalkan produk atau layanan baru dan
menyempurnakan produk yang tersedia, d. Niat untuk membeli kembali, jika pelanggan
senang, mereka akan membeli produk itu lagi, e. Memberi komentar yang
menguntungkan perihal produk perusahaan.

Kerangka Konseptual

Menurut penelitian dahulu dan teori para ahli yang beberapa di antaranya dijadikan
sebagai dasar acuan dalam penelitian, maka berikut kerangka pemikiran yang dapat
menjelaskan bagaimana citra merek dan kualitas produk memengaruhi loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan

H1

Citra merek (X1)

Kualitas produk (X2)

Hipotesis

Citra merek begitu vital pada perusahaan dikarenakan mencerminkan persepsi
masyarakat terhadap merek tersebut. Citra yang positif dapat meningkatkan pandangan
positif pelanggan terhadap merek, mendorong mereka untuk memilih produk tersebut
tanpa ragu. Sebaliknya, citra yang negatif atau kurang baik dapat mengurangi kesetiaan
pelanggan terhadap merek tersebut. Penelitian yang dilakukan oleh (Manajemen
Indonesia & Wilson, 2018) menegaskan bila hubungan pada citra merek dan loyalitas
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pelanggan yang mempunyai hubungan yang positif dan signifikan. Penelitian yang
dijalankan (Habibullah & Fitria, 2017) memperlihatkan brand image mengandung
pengaruh terhadap loyalitas.

H1: Diduga citra merek berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan

Kualitas produk adalah faktor krusial yang mempengaruhi niat dan minat
pelanggan agar membeli atau menjalankan pembelian kembali produk. Selain itu, kualitas
produk pun mempunyai dampak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pembeli yang
loyal ke perusahaan cenderung mengkomunikasikan pengalaman positif mereka perihal
kualitas produk ke orang lain. Kotler & Amstrong pada jurnal penelitian (Tirtayasa et al.,
2021) menegaskan kualitas produk ialah ciri yang dimiliki produk yang mengandung
Kemahiran agar memenuhi kebutuhan pembeli. Dari penelitian yang dijalankan (Agus
Khoironi et al., 2018) mendapatkan perolehan bila kualitas produk berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Selanjutnya di penelitian yang
dijalankan Jonida (Cardia et al., 2019) penelitian ini mengonfirmasi kualitas produk
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

H2: Diduga kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan

Citra merek ialah fokus utama bagi perusahaan saat membentuk kepuasan
pelanggan. Citra merek mencerminkan karakteristik yang melekat dalam pikiran
pelanggan. Semakin positif persepsi pelanggan pada perusahaan, semakin tinggi tingkat
kepuasan di produk atau layanan yang disediakan perusahaan. Bila citra merek buruk,
dapat mengakibatkan rendahnya tingkat kepuasan pelanggan. Kepuasan ini dipengaruhi
oleh harapan pelanggan pada produk atau layanan yang mereka konsumsi. Penelitian
yang dijalankan (Nasrul Efendi et al., 2023) membuktikan citra merek berpengaruh
seignifikan terhadap kepuasan konsumen.

Lalu, perolehan penelitian ini pun ditambah pada perolehan penelitian yang
memperlihatkan citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Purwati Sri &
Zufrie, 2021).

H3: Diduga citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan

Menurut penelitian (Ariani & Oetama, 2023) kualitas produk berdampak pada
kepuasan pelanggan, karena kualitas dari produk begitu menetapkan apakah produk
tersebut pantas didapat di pasar atau tidak, dikarenakan kualitas produk mengandung
pengaruh langsung ke kinerja produk itu. Makin bagus kualitas produk, pembeli makin
gemar sehingga menimbulkan rasa puas. Penelitian lainnya yang dijalankan (Wantara &
Tambrin, 2019) pun menelaah bagaimana hubungan kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan.

H4: Diduga kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan

Bila persepsi terhadap kinerja tak mampu memenuhi keinginan, jadi yang
berlangsung ialah ketidakpuasan (Figihta et al., 2020) Maka, sesuai ketetapan yang sudah
diputuskan sebelumnya membuktikan adanya pengaruh signifkan. Menurut penelitian
(Samara & Metta, 2023) membuktikan pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat
di penelitian ini memperlihatkan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan. (Indraswari, & Susanti, 2022) menyimpulkan kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
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H5: Diduga kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian dari (Saridewi & Nugroho, 2022) mengungkapkan yakni citra
merek dan kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan lewat
kepuasan pelanggan. Hal ini memberi pembuktian yakni citra merek dan kualitas produk
membawa pengaruh nya kepada kepuasan pelanggan, maka memberikan peningkatan
terhadap kesetiaan pelanggan.
H6: Diduga citra merek dan kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
dimediasi kepuasan pelanggan.

METODOLOGI

Penelitian menggunakan analisis statistik deskriptif dengan metode kuantitatif.

Metode penelitian kuantitatif merupakan pendekatan penelitian yang menggunakan
data-data berupa angka untuk menjawab hipotesis penelitian (Waruwu, 2023). Populasi
di penelitian ini yakni mahasiswa khususnya di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Bhayangkara Jakarta Raya yang menggunakan provider Smartfren. Teknik Sampling
yang dipakai di penelitian ini yakni Purposive Sampling. (Sugiyono, 2019) menegaskan
purposive Sampling ialah suatu teknik penetapan sampel pada pertimbangan khusus
atau seleksi khusus yaitu ialah teknik pengambilan sampel. Tersedia kriteria yang
dipakai di penelitian ini, yakni:
1. Pelanggan Smartfren di Universitas Bhayangkara Jakarta Raya.
2. Telah menggunakan Provider Smartfren selama 1-3 tahun.
Penelitian ini akan menggunakan SmartPIs untuk mengolah data penelitian dengan
menggunakan pendekatan outer model dan inner model.

Penentuan jumlah sampel diputuskan di metode dari (Hair et al.,, 2019)
penentuan pada jumlah sampel tergantung di total indikator dikali 5 hingga 10.
Metode ini juga telah digunakan jurnal nasional dalam penelitian (Ariliusra & Games,
2020). Berdasarkan metode tersebut maka total sampel di penelitian ini yakni: Sampel
= Total Indikator x 6 = 17 x 6 = 102 responden

HASIL
Uji outer model adalah agar melihat bahwasanya pengukuran yang dipilih

bersifat valid, reliabel, dan secara akurat mencerminkan variabel laten masing-masing
(Ghozali & Hengky, 2015). Berikut merupakan hasil uji outer model:

Berdasarkan hasil uji outer model dapat disimpulkan bahwa loading factor pada variabel
Citra Merek (CM), Loyalitas Pelanggan (LP), Kepuasan Pelanggan (KP) dan Kualitas
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Produk (KP) memiliki nilai > 0,7 yang artinya bahwa semua instrumen yang digunakan
dalam penelitian ini memenuhi syarat validitas. Selain itu Uji validitas ini juga dapat dilihat
dari nilai AVE sebagai berikut :

Tabel Hasil Average Variance Extracted (AVE)

Variabel Average Variance Extracted (AVE)
CM 0.815
KP 0.713
KPL 0.755
LP 0.706

Sumber: Data diolah Smart PLS 4.0 (2024)

Berdasarkan nilai AVE diatas maka dapat disimpulkan semua nilai AVE setiap variabel
berada > 0,5 yang artinya penelitian ini memiliki nilai validitas yang memenuhi syarat
dan dapat dilanjutkan pada tahapan berikutnya.
Tahapan berikutnya adalah menguiji reliabilitas yang bertujuan mengetahui apakah alat
pengukur konsisten secara internal. Berikut merupakan hasil uji reliabilitas dalam
penelitian ini :

Tabel Construct Reliability and Validity

Cronbach's Alpha | rho_A Composite Reliability
CITRA MEREK 0.968 0.969 0.972
KUALITAS PRODUK 0.964 0.965 0.969
KEPUASAN PELANGGAN 0.955 0.956 0.961
LOYALITAS PELANGGAN 0.917 0.919 0.935

Sumber : Data diolah Smart PLS 4.0 (2024)

Diketahui nilai composite reliability dari Citra Merek (CM) sebanyak 0,972,

Kualitas Produk (KP) sebanyak 0,969, Kepuasan Pelanggan (KPL) sebanyak 0,961,
Loyalitas Pelanggan (LP) sebanyak 0,935. Hasil tersebut mengungkapkan variabel citra
merek, kualitas produk, kepuasn pelanggan, dan loyalitas pelanggan reliabel serta
mempunyai kelayakan untuk dipergunakan pada penelitian. Hasil dari tabel diatas juga
menunjukkan informasi nilai Cronbach Alpha dari Citra Merek (CM) sebanyak 0,968,
Kualitas Produk (KP) sebanyak 0,964, Kepuasan Pelanggan (KPL) 0,955 dan loyalitas
pelanggan sebesar 0,917. Hasil ini menunjukkan bahwa data dalam penelitian ini adalah
reliabel dan dapat dilanjutkan untuk menguiji hipotesis.

Uji Hipotesis ( Uji t)
Berdasarkan hasil uji inner maka dapat digambarkan hasil path coefficent sebagai berikut
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Diketahui variabel Citra Merek (CM) memiliki nilai path coefficient 0,388
terhadap Kepuasan Pelanggan (KP) dan Citra Merek (CM) mempunyai nilai path
coefficient 0,200 terhadap Loyalitas Pelanggan (LP). Hal yang sama dimana Kepuasan
Pelanggan (KP) mempunyai nilai path coefficient 0,393 terhadap Loyalitas Pelanggan
(LP), dan Kualitas Produk (KP) mempunyai nilai path coefficient 0,408 terhadap
Kepuasan Pelanggan (KP) serta Kualitas Produk (KP) mengandung nilai path coefficient
0,402 terhadap Loyalitas Pelanggan (LP).

Citra Merek dan Kualitas Produk memiliki pengaruhnya terhadap Kepuasan
Pelanggan di nilai R-Square 0,533Citra Merek dan Kualitas Produk memiliki
pengaruhnya terhadap Loyalitas Pelanggan lewat Kepuasan Pelanggan di nilai R-
Square 0,782.

Tabel Hasil Uji Hipotesis

Original Sample Standard T Statistics P Valu
Sample (O) | Mean (M) | Deviation (|O/STDEV]) es
(STDEV)
CM ->LP 0.200 0.204 0.066 3.046 | 0.002
KP -> LP 0.402 0.407 0.078 5.169 | 0.000
CP -> 0.388 0.393 0.108 3.588 | 0.000
KPL
KP -> 0.408 0.403 0.109 3.750 | 0.000
KPL
KPL-> LP 0.393 0.383 0.093 4.243 | 0.000
CM -> 0.152 0.151 0.055 2.796 | 0.003
KPL -> LP
KP -> 0.160 0.159 0.059 2.726 | 0.003
KPL -> LP

Sumber : Data diolah memakai Smart PLS 4.0, 2024

Uji hipotesis dipergunakan agar melakukan pengujian akan besarnya

pengaruh variabel citra merek serta kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan lewat

kepuasan pelanggan. Tersedia perolehan uji hipotesis di penelitian ini:

1. Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan kartu
smartfren. Memiliki nilai P yaitu 0.002 dimana nilai ini signifikan karena lebih kecil dari
0,05, sehingga dapat dikatakan bahwa terdapat hubungan signifikan antara Citra
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Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Nilai 0,200
menunjukkan nilai positif sehingga dapat dikatakan bahwa Citra Merek mempunyai
hubungan positif signifikan, maka hipotesis pertama diterima.

2. Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan
kartu smartfren. Memiliki nilai P yaitu 0.000 yang nilai ini signifikan dikarenakan lebih
kecil dari 0,05, hingga dinyatakan tersedia hubungan signifikan antara Kualitas
Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Nilai 0,402
menunjukkan nilai positif hingga bisa dinyatakan Kualitas Produk mengandung
hubungan positif signifikan. Maka hipotesis kedua diterima.

3. Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan kartu
smartfren. Memiliki nilai P yaitu 0.000 yang nilai ini signifikan dikarenakan lebih kecil
dari 0,05, hingga mampu dinyatakan tersedia hubungan signifikan pada Citra Merek
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Nilai 0,388
memperlihatkan nilai positif hingga bisa dinyatakan Citra Merek mempunyai
hubungan positif signifikan. Maka hipotesis ketiga diterima.

4. Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
kartu smartfren. Memiliki nilai P yaitu 0.000 yang nilai ini signifikan dikarenakan lebih
kecil dari 0,05, hingga bisa disebut tersedia hubungan signifikan antara Kualitas
Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Nilai 0,408
memperlihatkan nilai positif hingga bisa dinyatakan Kualitas Produk memiliki
hubungan positif signifikan. Maka hipotesis keempat diterima.

5. Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan kartu smartfren. Memiliki nilai P yaitu 0.000 yang nilai ini signifikan
dikarenakan lebih kecil dari 0,05, hingga bisa dinyatakan tersedia hubungan
signifikan antara Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan. Nilai 0,393 memperlihatkan nilai positif hingga bisa dinyatakan
Kepuasan Pelangganmemiliki hubungan positif signifikan. Maka hipotesis kelima
diterima.

6. Kepuasan Pelanggan memediasi Citra Merek dan Kualitas Produk secara positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan kartu smartfren. Memiliki nilai P yakni 0.003
yang nilai ini signifikan dikarenakan lebih kecil dari 0,05, hingga bisa dinyatakan
Kepuasan Pelanggan memediasi Citra Merek dan Kualitas Produk secara positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Nilai 0,152 & 0,160 menunjukkan nilai positif
hingga bisa dinyatakan Kepuasan Pelanggan memediasi Citra Merek dan Kualitas
Produk dengan positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Maka hipotesis
keenam diterima.

PEMBAHASAN

Sesuai perolehan uji hipotesis ini menghasilkan kesimpulan hipotesis (H1)
diterima di mana citra merek (X1) mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan (YY) kartu smartfren. Perolehan penelitian ini pun searah pada
perolehan penelitian milik (Manajemen Indonesia & Wilson, 2018) menegaskan ila
hubungan antara citra merek dan loyalitas pelanggan yang mempunyai hubungan yang
positif dan signifikan. Penelitian yang dijalankan (Habibullah & Fitria, 2017)
memperlihatkan brand image mengandung pengaruh terhadap loyalitas. Dari
pernyataan, kesimpulannya tersedia faktor dari citra merek yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan mahasiswa Fakultas Ekonomi & Bisnis Universitas Bhayangkara
Jakarta Raya. Semakin merek terkenal, mudah diingat oleh masyarakat dan
mengandung reputasi dan tanggung jawab yang bagus, maka loyalitas pada pelanggan
terutama pada mahasiswa juga dapat berkembang

Sesuai perolehan uji hipotesis ini menghasilkan kesimpulan hipotesis (H2)
diterima di mana kualitas produk (X2) mempunyai pengaruh positif dan siginifikan
terhadap loyalitas pelanggan (YY) kartu smartfren. Perolehan penelitian ini juga searah

2194



Indonesian Journal of Economics and Strategic Management (IJESM)
Vol.2, No.3, 2024: September

pada perolehan penelitian milik (Agus Khoironi et al., 2018) mendapatkan perolehan bila
kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Selanjutnya di penelitian yang dijalankan Jonida (Cardia et al., 2019) penelitian itu
menelaah hubungan pengaruh dari kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.
Penelaahan itu menegaskan bila kualitas produk mempunyai pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Sesuai perolehan uji hipotesis ini menghasilkan kesimpulan bahwa hipotesis
(H3) diterima di mana citra merek (X1) mempuntau pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (Z) kartu smartfren. Perolehan penelitian ini pun searah
pada perolehan penelitian milik (Nasrul Efendi et al., 2023) membuktikan citra merek
berpengaruh seignifikan terhadap kepuasan konsumen. Kemudian, perolehan penelitian
(Purwati Sri & Zufrie, 2021) ini juga memperkuat perolehan penelitian yang
memperlihatkan citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Menurut perolehan uji hipotesis ini menghasilkan kesimpulan hipotesis (H4)
didapat di mana kualitas produk (X2) memiliki pengaruhnya terhadap kepuasan
pelanggan (Z) kartu smartfren. Perolehan penelitian ini juga selaras dengan hasil
penelitian milik (Ariani & Oetama, 2023) kualitas produk mempengaruhi kepuasan
pelanggan, karena kualitas dari produk begitu memutuskan apakah produk itu patut
didapat di pasar atau tidak, dikarenakan kualitas produk mengandung dampak langsung
ke kinerja produk itu.

Menurut perolehan uji hipotesis ini menghasilkan kesimpulan hipotesis (H5)
diterima di mana kepuasan pelanggan (Z) memiliki pengaruhnya terhadap loyalitas
pelanggan (Y). Perolehan penelitian ini juga selaras pada perolehan penelitian milik
(Samara & Metta, 2023) membuktikan pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat
di penelitian ini memperlihatkan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan pada
Loyalitas Pelanggan. Menurut penelitian (Indraswari, & Susanti, 2022) kesimpulannya
kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Menurut hasil uji hipotesis ini menghasilkan kesimpulan bahwa hipotesis (H6)
diterima di mana citra merek (X1) dan kualitas produk (X2) mengandung pengaruh positif
dan siginifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) dimediasi oleh kepuasan pelanggan (2).
Hasil penelitian ini juga sama seperti perolehan penelitian milik (Saridewi & Nugroho,
2022) mengungkapkan yakni citra merek dan kualitas produk berpengaruh ke loyalitas
pelanggan lewat kepuasan pelanggan. Hal ini memberi pembuktian yakni di citra baik
yang dimiliki merek dan produk yang berkualitas serupa seperti ekspektasi dan
kebutuhan pembeli, maka pembeli mendapatkan kepuasan serta memberikanpengaruh
nya pada peningkatan terhadap kesetiaan pembeli.

KESIMPULAN

1. Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan kartu
smrtfren mahasiswa Fakultas Ekonomi & Bisnis Universitas Bhayangkara Jakarta
Raya.

2. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan kartu
smrtfren mahasiswa Fakultas Ekonomi & Bisnis Universitas Bhayangkara Jakarta
Raya.

3. Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan kartu
smrtfren mahasiswa Fakultas Ekonomi & Bisnis Universitas Bhayangkara Jakarta
Raya.

4. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan kartu
smrtfren mahasiswa Fakultas Ekonomi & Bisnis Universitas Bhayangkara Jakarta
Raya.

5. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
mahasiswa Fakultas Ekonomi & Bisnis Universitas Bhayangkara Jakarta Raya.
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6. Citra merek dan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan dimediasi oleh kepuasan pelanggan kartu smartfren mahasiswa Fakultas
Ekonomi & Bisnis Universitas Bhayangkara Jakarta Raya.
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