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Pengaruh Kualitas Produk dan Brand Image Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Melalui Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Pelanggan Telkomsel di Wilayah 

Madiun) 

 

ABSTRAK 

Telkomsel merupakan operator yang pertama kali melakukan uji coba 

teknologi jaringan pita lebar LTE. Di kawasan Asia, Telkomsel menjadi pelopor 

penggunaan energi terbarukan untuk menara-menara Base Transceiver Station (BTS). 

Memasuki era ICT (Information and Communication Technology), Telkomsel terus 

mengoptimalkan pengembangan layanan di Indonesia dengan memanfaatkan potensi 

sinergi perusahaan induk yaitu PT Telkom. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan brand 

image terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan (Studi pada Pengguna 

Telkomsel Wilayah Madiun). Tipe penelitian ini adalah explanatory research dengan 

metode non probability sampling jenis purposive sampling. Teknik pengumpulan data 

menggunakan kuesioner kepada 100 responden pelanggan Telkomsel di Kota Madiun. 

Metode analisis data yang digunakan adalah analisis regresi dan uji sobel dengan 

menggunakan aplikasi SPSS 25.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, brand image 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, loyalitas pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, brand image 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan 

tidak mampu memoderasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan, 

kepuasan pelanggan tidak mampu memoderasi pengaruh brand image terhadap 

loyalitas pelanggan, terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas produk dan 

brand image terhadap loyalitas pelanggan. 

Saran yang diberikan kualitas produk Telkomsel sudah cukup baik, tetapi 

terdapat hal-hal yang perlu untuk dipertahankan dan ditingkatkan. Brand image dari 

Telkomsel sudah baik. Tetapi ada hal yang perlu diperhatikan pada beberapa indikator 

pertanyaan yang memiliki nilai rendah. Kedepannya mungkin dapat memberikan 

perhatian dan pengarahan kepada customer care agar dapat memberikan pelayanan 

terbaiknya kepada konsumen Telkomsel. Perlu dilakukan adanya penelitian lebih lanjut 

oleh manajemen Perusahaan ataupun pihak luar terkait dengan variabel-variabel diluar 

dari penelitian kali ini karena pada penelitian yang dilakukan saat ini terdapat 

keterbatasan, sehingga masih terdapat hal lain yang dapat menjadi masalah ataupun 

mempengaruhi Telkomsel ada kedepannya seperti variabel purchase intention dan 

sebagainya. 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Brand Image, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan 

Pelanggan 

 



 

 

The Influence of Product Quality and Brand Image on Customer Loyalty Through 

Customer Satisfaction (Study of Telkomsel Customers in the Madiun Area) 

 

ABSTRACT 

Telkomsel was the first operator to test LTE broadband network technology. In 

the Asian region, Telkomsel is a pioneer in using renewable energy for Base 

Transceiver Station (BTS) towers. Entering the ICT (Information and Communication 

Technology) era, Telkomsel continues to optimize service development in Indonesia by 

utilizing the synergy potential of the parent company, namely PT Telkom. 

This research aims to determine the influence of product quality and brand 

image on customer loyalty through customer satisfaction (Study on Telkomsel Users in 

the Madiun Region). This type of research is explanatory research with a non-

probability sampling method, purposive sampling type. The data collection technique 

used a questionnaire to 100 Telkomsel customer respondents in Madiun City. The data 

analysis method used is regression analysis and Sobel test using the SPSS 25.0 

application. The research results show that product quality has a positive and 

significant effect on customer loyalty, brand image has a positive and significant effect 

on customer loyalty, customer loyalty has a positive and significant effect on customer 

satisfaction, product quality has a positive and significant effect on customer 

satisfaction, brand image has a positive and significant effect on customer satisfaction, 

customer satisfaction is not able to moderate the influence of product quality on 

customer loyalty, customer satisfaction is unable to moderate the influence of brand 

image on customer loyalty, there is a positive and significant influence between product 

quality and brand image on customer loyalty. 

The advice given is that the quality of Telkomsel products is quite good, but 

there are things that need to be maintained and improved. Telkomsel's brand image is 

good. However, there are things that need to be paid attention to in several indicators 

of questions that have low scores. In the future, it is possible to provide attention and 

direction to customer care so that it can provide the best service to Telkomsel 

consumers. Further research needs to be carried out by Company management or 

external parties regarding variables outside of this research because the current 

research has limitations, so there are still other things that could be a problem or affect 

Telkomsel in the future, such as the purchase intention variable. etc. 

Keywords: Product Quality, Brand Image, Customer Loyalty, Customer Satisfaction 
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