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PENGARUH CITRA MEREK DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN MELALUI KEPUASAN PELANGGAN 

SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 

(STUDI PADA PELANGGAN KARTU INTERNET SIMPATI TELKOMSEL 

DI SEMARANG) 

ABSTRAK 

 

Kebutuhan teknologi saat ini semakin berkembang dari waktu ke waktu secara pesat. 

Dengan perkembangan teknologi dan komunikasi telah menjadi kebutuhan primer 

untuk memperoleh informasi dengan waktu relatif cepat. Internet SimPati Telkomsel 

merupakan salah satu layanan internet dengan jumlah pelanggan yang selalu meningkat 

setiap tahunnya. Hal ini menjadi kebutuhan wajib dimiliki karena dapat membantu 

memudahkan konsumen. Di tengah persaingan yang ketat, membuat PT 

Telekomunikasi Indonesia Tbk. Untuk mengembangkan teknologi komunikasi yang 

sangat pesat yang memberikan pengaruh sangat besar bagi perusahaan jasa 

telekomunikasi di Indonesia.  

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan pengaruh citra merek dan kualitas 

produk terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel 

intervening (studi pada pelanggan kartu internet SimPati Telkomsel di Semarang). Tipe 

penelitian ini adalah Explanatory research. Pengambilan sample menggunakan Teknik 

nonprobability sampling dengan metode purposive sampling. Pengumpulan data 

menggunakan google form. Sampel yang digunakan sebanyak 100 responden yang 

menggunakan kartu Internet SimPati Telkomsel di kota Semarang. Penelitian ini 

menggunakan analisis kuantitatif dan kualitatif dengan uji validitas, reliabilitas, regresi 

sederhana, signifikasi uji t, dan sobel test. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan, kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas 

produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Bedasarkan pengujian sobel test 

diketahui bahwa citra merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan secara parsial, kualitas produk berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan secara parsial. Saran yang 

dapat diberikan kepada Telkomsel diantaranya adalah mengubah/mengembangkan 

tagline, mengoptimalkan kualitas dan menjaga loyalitas pelanggan terhadap kartu 

internet SimPati Telkomsel. 

Kata Kunci: Citra Merek; Kualitas Produk; Kepuasan Pelanggan; Loyalitas Pelanggan 

 



 
 

vi 
 

THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE AND PRODUCT QUALITY ON 

CUSTOMER LOYALTY THROUGH CUSTOMER SATISFACTION AS AN 

INTERVENING VARIABLES 

(STUDY ON TELKOMSEL SIMPATI INTERNET CARD CUSTOMERS IN 

SEMARANG) 

ABSTRACT 

The need for technology today is growing rapidly from time to time. With the 

development of technology and communication, it has become a primary need to obtain 

information relatively quickly. Simpati Telkomsel is an internet service with an 

increasing number of subscribers every year. This is a must-have requirement because 

it can help facilitate consumers. In the midst of intense competition, it made PT 

Telekomunikasi Indonesia Tbk. To develop a very rapid communication technology 

that has a huge influence on telecommunications service companies in Indonesia. 

This study aims to prove the effect to brand image and product quality on 

customer loyalty through customer satisfaction as an intervening variable (a study on 

Simpati Telkomsel internet card customers in Semarang). The type of research is 

explanatory research. The sampling technique used is non-probability sampling with 

purposive sampling method. Google forms is used for data collection. The sample used 

consisted of 100 respondents who use the Simpati Telkomsel card in the city of 

Semarang. This study uses quantitative and qualitative analysis with validity, 

reliability, simple regression, significance test, and sobel test. 

The results shown that brand image has a significant effect on customer loyalty, 

product quality has a significant effect on customer loyalty, brand image has a 

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

customer satisfaction, customer satisfaction has a significant effect on customer 

loyalty. Based on the sobel test, it is known that brand image has a significant effect on 

customer loyalty through partial customer satisfaction, product quality has a significant 

effect on customer loyalty through partial customer satisfaction. Some suggestions that 

can be given to Telkomsel include chamging or developing the tagline, optimize in 

quality and maintain customer loyality SimPati Telkomsel.  

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