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ABSTRAK 

 
Persaingan yang semakin ketat dalam industri layanan internet di Indonesia 

menuntut penyedia jasa untuk tidak hanya menarik pelanggan baru, tetapi juga 

mempertahankan loyalitas pelanggan yang sudah ada. IndiHome sebagai penyedia 

layanan internet terbesar milik PT Telkom Indonesia menghadapi tantangan berupa 

penurunan jumlah pelanggan di beberapa wilayah, termasuk Kota Semarang. 

Kondisi ini diperkuat oleh munculnya berbagai keluhan pelanggan terkait kualitas 

jaringan, kenaikan harga, dan lambatnya penanganan keluhan, yang berpotensi 

menurunkan loyalitas merek. Fenomena tersebut menunjukkan adanya kesenjangan 

antara citra merek IndiHome yang kuat dan pengalaman layanan yang dirasakan 

pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk memberikan pemahaman yang 

komprehensif mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan 

IndiHome di Semarang, khususnya dari perspektif sosial, dengan menekankan 

peran citra merek, kepercayaan merek, dan kepuasan pelanggan.  

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei 

terhadap pelanggan IndiHome di Kota Semarang. Analisis data dilakukan untuk 

menguji pengaruh citra merek dan kepercayaan merek terhadap kepuasan 

pelanggan dan loyalitas merek, serta menguji peran kepuasan pelanggan sebagai 

variabel mediasi.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang berarti semakin baik citra merek 

yang dirasakan pelanggan, semakin tinggi tingkat kepuasan mereka. Kepercayaan 

merek juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Selain itu, citra merek dan kepercayaan merek berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas merek. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif 

terhadap loyalitas merek dan terbukti mampu memediasi pengaruh citra merek dan 

kepercayaan merek terhadap loyalitas merek. Temuan ini menegaskan bahwa dalam 

konteks layanan internet, loyalitas merek tidak hanya ditentukan oleh persepsi dan 

kepercayaan terhadap merek, tetapi juga oleh tingkat kepuasan pelanggan atas 

kualitas layanan yang diterima. 

 

Kata kunci: loyalitas merek, citra merek, kepercayaan merek, kepuasan pelanggan, 

IndiHome
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ABSTRACT 

 
Increasing competition in Indonesia’s internet service industry requires providers 

not only to attract new customers but also to maintain the loyalty of existing customers. 

IndiHome, as the largest internet service provider owned by PT Telkom Indonesia, faces 

challenges in the form of declining customer numbers in several regions, including the city 

of Semarang. This condition is reinforced by the emergence of various customer complaints 

related to network quality, price increases, and slow complaint handling, which have the 

potential to reduce brand loyalty. This phenomenon indicates a gap between IndiHome’s 

strong brand image and the service experience perceived by customers. This study aims to 

provide a comprehensive understanding of the factors influencing IndiHome customer 

loyalty in Semarang, particularly from a social perspective, by emphasizing the roles of 

brand image, brand trust, and customer satisfaction.  

This research employs a quantitative method using a survey approach involving 

IndiHome customers in the city of Semarang. Data analysis was conducted to examine the 

effects of brand image and brand trust on customer satisfaction and brand loyalty, as well 

as to test the mediating role of customer satisfaction.  

The results show that brand image has a positive and significant effect on customer 

satisfaction, indicating that a stronger perceived brand image leads to higher levels of 

customer satisfaction. Brand trust is also proven to have a positive and significant effect 

on customer satisfaction. Furthermore, brand image and brand trust have positive and 

significant effects on brand loyalty. Customer satisfaction has a positive effect on brand 

loyalty and is proven to mediate the influence of brand image and brand trust on brand 

loyalty. These findings confirm that in the context of internet services, brand loyalty is 

determined not only by perceptions and trust in the brand, but also by customer satisfaction 

with the quality of services received. 

 

Keywords: brand loyalty, brand image, brand trust, customer satisfaction, IndiHome 
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