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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari kualitas layanan, kepuasan 

pelanggan, dan kepercayaan merek terhadap loyalitas pelanggan. Data yang 

digunakan dalam penelitian ini diperoleh dengan metode purposive sampling pada 

semua masyarakat di Kota Yogyakarta yang telah menggunakan produk dari 

Telkomsel. Berdasarkan seleksi yang telah dilakukan, maka jumlah responden yang 

digunakan untuk menjadi sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 200 

responden. Penelitian ini menggunakan teknik analisis data yang berupa analisis 

regresi berganda. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa (1) kualitas layanan 

sberpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap loyalias pelanggan Telkomsel 

di Kota Yogakarta. Sedangkan (2) kepuasan pelanggan dan (3) kepercayaan merek 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Telkomsel di Kota 

Yogyakarta. 

Kata kunci: kualitas layanan, kepuasan pelanggan, kepercayaan merek, dan loyalitas 

pelanggan. 

 

 

ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of service quality, customer satisfaction, and 

brand trust on customer loyalty. The data used in this study were obtained by 

purposive sampling method in all communities in Yogyakarta City who have used 

products from Telkomsel. Based on the selection that has been done, the number of 

respondents used to be the sample in this study was 200 respondents. This study uses 

data analysis techniques in the form of multiple regression analysis. The results of 

hypothesis testing show that (1) the quality of service has a positive but not 

significant effect on the loyalty of Telkomsel customers in the City of Yogyakarta. 

Whereas (2) customer satisfaction and (3) brand trust have a positive and significant 

effect on Telkomsel's customer loyalty in the city of Yogyakarta. 

Keywords: service quality, customer satisfaction, brand trust, and customer loyalty. 
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Saat ini, dimasa globalisasi dan modern teknologi serta komunikasi mengalami 

perkembangan sangat pesat. Pembaharuan teknologiidalam beberapa tahun terakhir 

ini menunjukkan kehebatan dan kecanggihannya. Teknologi yang semakin canggih 

digunakan sebagai alat pendukung kegiatan sehari-hari oleh manusia dalam 

memenuhi kebutuhan hidupnya, terutama dalam bidang telekomunikasi. 

Saat ini manusia dimudahkan untuk dapat berkomunikasi tanpa 

mempedulikan jarak yang jauh ataupun dekat dengan alat bantu komunikasi. 

Berdasarkan hal inilah yang membuat bisnis dalam bidang telekomunikasi seluler 

berkembang pesat. Banyaknya perusahaan telekomunikasi seluler membuat 

persaingan yang sangat ketat antar perusahaan dalam mempertahankan pelanggannya. 

Persaingan pada bidang usaha komunikasi seluler yaitu upaya perusahaan 

dalam menyediakan layanan berkualitas kepada pelanggan. Upaya pelayanan yang 

dilakukan perusahaan adalah dengan menawarkan berbagai iklan dan promosi sebagai 

contoh menurunkan tarif dari layanan kepada pelanggannya. Hal-hal inilahyyang 

menyebabkannkonsumenmmenjadi tidakkloyal kepada perusahaan dan berpindah ke 

pesaing. Adanya konsumennyang tidak loyal ini membuat perusahaan berusaha untuk 

mempertahankan pelanggannya. 

Seperti Sheth & Amp; Mittal (2004) menyatakan bahwa komitmennpelanggan 

terhadapptoko, merek, ataupunppemasok, yang didasarkan pada perilaku  positif yang 

terlihat dari pembelian berulang secara konsisten yang merupakan pengertian 

loyalitasppelanggan (Ningsih, Sri dan Segoro, Waseso, 2014. p. 1017). Tujuan utama 

bagi setiap bisnis adalah memaksimalkanpprofit dan memperolehppangsa 

pasaryyangbbesarssehinggammenjadi pemimpin dippasar. Perusahaan tentunya juga 

menginginkan pembelian berulang dari para pelangganya. Hal itu menjadi penting 

bagi perusahaan, oleh karena itu diperlukan usaha untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan sehingga tercapai loyalitas pelanggan. 
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Salah satu perusahaan telekomunikasi yang ikut bersaing adalah perusahaan 

Telkomsel. Perusahaan ini memiliki visi dan misi dalam melakukan pembangunan 

Indonesia digital. Adapun visinya adalah menyediakan layanan dan penyelesaian 

gaya hidup digital mobileeberkelas dan terpercaya, sedangkan misinya adalah 

memberikan layanan dan solusi digital mobile yeng memenuhi bahkan melebihi 

harapan dari pengguna, nilai lebih yang diciptakan bagi paraapemegang saham serta 

pertumbuhan ekonomi bangsa menjadi terdukung. (www.telkomsel.com). 

PerusahaannTelkomsel memberikan pilihan layanan terbaik untuk para 

pelanggannya, hal ini merupakan strategi perusahaan agar dapat mempertahankan 

pelanggan setianya. Salah satu program loyalitas pelanggan dari perusahaan 

Telkomsel adalah layanan telkomsel poin, dengan tujuan memberikan penghargaan 

kepada para pelanggang setianya. 

Perusahaan Telkomsel sendiri memiliki produk prabayar dan pasca bayar.  

Adapun produk prabayar Telkomsel meliputi kartu simPATI, Loop, dan kartu AS, 

sementara untuk pascaabayar yaitu katu Halo. 

Seperti Mowen & Minor (2009) menyatakanbbahwa kepuasankkonsumen 

adalah sikap keseluruhan yang ditunjukkan dari evaluasi pelanggan setelah 

memperoleh barang atau jasa konsumen (Ningsih, Sri dan Segoro, Waseso, 2014. p. 

1016). Jadi, apabila konsumen mengkonsumsi baranggatau jasayyang sesuai 

ekspektasi maka konsumen merasa puas. Begitupula sebaliknya, konsumen merasa 

tidak puas apabila konsumen mengkonsumsi barang atau jasaatidak sesuai dengan 

yang diharapkannya. 

Lau dan Lee (1999 dalam Gede Riana 2008) menyatakan bahwa kepercayaan 

merek dipengaruhi oleh tida faktor. Faktor-faktor yang memepengaruhi kepercayaan 

merek antara lain: 

1) Karakteristik merekkyang berkaitan dengan kepercayaan merek termasuk 

ketidakpastian, memiliki reputasi, dannkompeten. 
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2) Karakteristik dari perusahaan diantaranya adalah reputasipperusahaan, 

integritasddari perusahaan dannmotivasi perusahaan yangddiinginkan. 

3) Karakteristikkmerek-konsumen, termasuk kesamaan antarakkonsep emosional 

merek dengankkepribadian preferensi konsumen terhadappsuatu merek, dan 

pengalamannmerekk(Ningsih, Sri dan Segoro, Waseso, 2014. p. 1016). 

Berdasarkan penjelasan tersebut dapat diperoleh gambaran dari veriabel-

veriabel yang mempengaruhi loyalitas layanan. Oleh karena itu berdasarkan tinjauan 

tersebut maka peneliti mengangkat judul “Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan 

Pelanggan, dan Kepercayaan Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Pada 

Pelanggan Telkomsel di Kota Yogyakarta)”. 

Rumusan Masalah 

Berdasarkannpenjelasan dari latar belakang tersebut, maka dapattdirumuskan 

permasalahannsebagai berikut: 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan? 

2. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan? 

3. Apakah kepercayaan merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan? 

Tujuan Penelitian 

Tujuannyang inginndicapai melaluippenelitian iniaadalah sebagaibberikut: 

1. Ingin mengetahui pengruh positifndari kualitas layanannterhadap loyalitas 

pelanggan. 

2. Ingin mengetahui pengaruh positif dari kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

3. Inginnmengetahui pengaruh positif dari kepercayaan merek terhadap loyalitas 

pelanggan. 
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Manfaat Penelitian 

Dari penelitiannini, penulis mengharapkan manfaat darippenelitian ini adalahssebagai 

berikut: 

1. Manfaat penelitian ini bagi peneliti yaitu sebagai penerapan dan pembelajaran 

dari teori-teori yang telah dipelajari selama masa kuliah di perguruan tinggi, 

sekaligus menjadi tolok ukur kemampuan bagi penulis tentang ilmu yang sudah 

diperoleh, dan menjadi tugas akhir yang menjadi syarat kelulusanndalam 

meraihhgelar sarjana dalam bidang ekonomi Jurusan Manajemen di Sekolah 

Tinggi Ilmu Ekonomi Yayasan Keluarga Pahlawan Negara Yogyakarta. 

2. Manfaatppenelitian bagipperusahaan adalah penelitian ini dapat memberikan 

informasiyyang bermanfaat untuk Perusahaan Telkomsel dan perusahaan lain 

yang sedang mengelola bisnisnya, bagaimana mengetahui pentingnya 

pengaruhkkualitas layanan, kepuasanppelanggan, dan kepercayaan merek 

terhadap loyalitasppelanggan. 

3. Manfaat bagi pihak lain, diharapkanppenelitian iniddapat memberikan referensi 

bagi rekan-rekan yang akan melakukan penelitian yang sama. 

Batasan Penelitian 

Banyaknya teori tentang pemasaran dan supaya penelitian ini fokus dan terarah, maka 

penulis merasa perlu untuk memberi batasan variabel yang hanya berkaitan dengan 

kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dannkepercayaan merek yangbberpengaruh 

terhadapployalitas pelanggan Telkomsel yang ada di Yogyakarta.  Loyalitas 

pelanggan dipilih karena pelanggan yang loyal akanmmemberikan dampak yang 

positif terhadappperusahaan. 

TINJAUAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Kualitas Layanan 

Menurut Kotler dan Keller (2008), pengertian jasa (service) yaitu produk-

produkyyang pada dasarnya tidakbberwujud, tidakddipisahkan dannmudah habis. 
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Akibatnya, produkkini biasanyammemerlukanmpengendalian mutu, 

kredibilitasppemasok, dan kemampuan menyesuaikan yang lebih tinggi. 

Layanan dari perusahaan yang diberikan kepada para konsumennya untuk mencapai 

kepuasan adalah hasil dari aktivitas penyaluran dan pengadaan barang, hal ini 

merupakan arti dari kualitas layanan (Lupiyoadi 2014). 

Kepuasan Pelanggan 

Kotler dan Armstrong (2006), menyatakan bahwa kepuasanppelanggan (customer 

satisfaction) tergantungppada kinerja anggapan produk yang relative terhadap 

ekspektasi pembeli. Jika kinerja produk tidak memenuhi ekspektasi, maka pelanggan 

akan kecewa. Sebaliknya jika kinerja produk sesuai dengan ekspektasi, maka 

pelanggan sangat puas. Sementara Mowen & Minor (2009) menyatakan bahwa 

kepuasan konsumen adalah sikap keseluruhan yang ditunjukkan dari evaluasi 

pelanggan setelah memperoleh barang atau jasa konsumen (Ningsih, Sri dan Segoro, 

Waseso, 2014. p. 1016). 

Kepercayaan Merek 

Seperti Kotler (2000) yang menyatakan “a brand is a name, ter, sign, symbol, or 

design, or a combination of them, intended to identify the goods or services of one 

seller of group of sellers and to differentiated them from those of competitors” 

(Husain Herdianto dan Madjid, Hartaty, 2017. P. 42). 

Loyalitas Pelanggan 

Seperti Sheth & Amp; Mittal (2004) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan adalah 

komitmen pelanggan terhadap merek, toko, atau pemasok, berdasarkan pada sikap 

yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian berulang yang konsisten (Ningsih, 

Sri dan Segoro, Waseso, 2014. p. 1017).  Seperti Oliver (1996) mendefinisikan 

loyalitas pelanggan sebagai customer loyalty is deeply held commitment to rebuy 

repatronize a preferred product or service consistenly an the future, despite 
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situational influences and marketing effort having the potential to cause switching 

behavior. 

Pengembangan Hipotesis 

 

 

 

 

 

 

 

 

H1 : Kualitasslayanan berpengaruh poistif nterhadap loyalitas pelanggan. 

H2 : Kepuasanppelanggan berpengaruh positifdterhadapployalitas pelanggan. 

H3 : Kepercayaan merek berpengaruhppoitifdterhadap loyalitas pelanggan. 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Ruang Lingkup Penelitian 

Penelitiannini dibahas terbatas yaitu ingin mengetahui pengaruhhdari kualitas 

layanan, kepuasannpelanggan, dankkepercayaan merek terhadapployalitas pelanggan 

Telkomsel di Kota Yogyakarta. Variabel independenppada penelitian iniaadalah yang 

diberi lambang kualitasnlayanan (X1), kepuasanppelanggan (X2), dan kepercayaan 

merek (X3). Variabelldependennya adalah loyalitasppelanggan yang diberi lambang 

(Y). 

Sampel dan Data Penelitian 

Kualitas layanan  

(X1) 

Kepercayaan merek 

(X3) 

Kepuasan pelanggan 

(X2) 

Loyalitas pelanggan 

(Y) 
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Penelitian ini populasinya adalah seluruh pelanggan Telkomsel yanggada di Kota 

Yogyakarta. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan pertimbangan responden 

pernah membeli atau menggunakan produk layanan kartu Telkomsel. Jumlahssampel 

yang diteliti pada penelitian adalah sebanyak 200 responden. 

Jenis dan Sumber Data 

Penelitian inimmenggunakan sumber data primer dalam menentukan metode 

pengumpulan datayyang diperolehssecara langsung dari responden atau tidaknmelalui 

mediapperantara. 

Teknik Pengumpulan Data 

Penelitian ini menggunakan kuesioner dalam pengumpulan datanya yang 

didistribusikan kepadaaresponden. Kuesioner ini berupa pertanyaanntertentu, yaitu 

pertanyaannyang sudah ada alternatif jawabannya (alternative questions). 

Pengukuran 

Penelitian ini seluruhnya menggunakannskala Likertddalam pengukuran variabel. 

SkalaaLikert ini menggunakannlima angkaapenilaian, yaitu: 

1) SS : SangattSetuju, dengan skor 5. 

2) S : Setuju, dengannskor 4. 

3) N : Netral, dengannskor 3. 

4) TS : TidaktSetuju, dengannskor 2, 

5) STS: SangattTidak Setuju, dengannskor 1. 

Jenis dan Definisi Operasional Variabel 

Penelitianmini dilakukanmdengan menggunakanmduaavariabel yaitu variabel 

independen dan variabelddependen. Hal ini sesuaiddengan judul penelitiannyaitu: 

“Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, dan KepercayaannMerek 

Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Pada Pelanggan Telkomsel di Kota 

Yogyakarta). 

PLAGIASI MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

repository.stieykpn.ac.id 



8 
 

Variabel Independen 

Menurut Indriantoro & Supomo (2016), variabel independenaadalah tipeevariabel 

yang menjelaskan ataummempengaruhi variabel lain.  Variabel independen disebut 

juga variabelyyang didugassebagai sebabb(presumed cause variable)ddanndisebut 

juga sebagaivvarabel yangmmendahuluiu(antecedent variable). Variabel dalam 

independenndalam penelitiannini terdiriddari: 

1) Kualitasslayanan (X1) 

Seperti Tjiptono (1997), menyatakan bahwa setiap barang yang dipasarkan 

mempunyainnilai yangglebih agarrbarang tersebuttlaku dipasarannuntuk 

mendapat perhatian, permintaan, pemakaian, dan konsumsi yang dapat 

memenuhikkeinginan sertakkebutuhan (Anggraini Rr Anisa, 2013. p. 4).  Kualitas 

layanan dalamdpenelitian ini diukurmmenggunakan 5 indikator seperti yang 

dinyatakanParasuraman (1988) yaitu: keandalann(reliability), dayaatanggap 

(responsiveness), jaminann(assurance), empatii(empathy), bendaaberwujud 

(tangibele). 

2) Kepuasan pelanggan (X2) 

Kotler dan Armstrong (2006), menyatakan bahwa kepuasanppelanggan (customer 

satisfaction) tergantungppada kinerjaaanggapan produk yang relative terhadap 

ekspektasippembeli.  Pengukuran variabel ini  diukur dengan indikator  

kesesuaian harapan pelanggan seperti Lupiyoadi, Rahmat (2017), yang 

menyatakan bahwa faktorhharapan pelanggan menjadittolok ukur yang 

pentingguntuk mengetahuisseberapa jauh perusahaan dapattmemberikan kepuasan 

terhadap pelanggannya. 

3) Kepercayaan merek (X3) 

Variabel ke tiga dalam penelitian ini adalah kepercayaannmerek. Seperti 

Chaudhuri & Holbrook (2001), terdapat empattindikator untukkmengukur 

kepercayaannmerek yaitu kepercayaan, dapat diandalkan, jujur, dan keamanan 

(Annisa, Mira, 2016, p. 35). 

Variabel Dependen 
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Variabelddependen dalamppenelitian iniaadalah loyalitasppelanggan (Y). 

Loyalitasppelanggan ini diukur dengan menggunakan indikator seperti Kotler (2002) 

menyatakan bahwa terdapat limaaindikator konsumennyang loyal yaitu: 

1) Konsumen cenderung membelillebih banyakddan setiaalebihhlama. 

2) Konsumenncenderung melakukanncrosssselling  atauuadd-on-selling. 

3) Konsumenntidak sensitive tehadaphharga. 

4) Konsumennakan melakukannword of mouth yanggpositif. 

Menawarkanggagasan barangaatau jasaakepada perusahaann(Dewi, Nila Kasuma et 

al. 2012. p. 19). 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penyebaran Kuesioner 

Responden pada penelitiannini adalah pelanggan Telkomsel di Kota Yogyakarta yang 

berjumlahh200 responden. Proses pengumpulanndata dilakukannkurang lebihddua 

minggundengan membagikan kuesioner. 

No Keterangan Responden 

1 Kuesioner yang disebar 200 

2 Kuesioner yang dikembalikan 200 

3 Response rate 100% 

4 Total Kuesioner yang dianalisis 200 

 

Uji Validitas 

Cara mengetahui valid atau tidaknya kuesioner penelitian dapat 

membandingkannnilai r-hitungddengan r-tabel. Tingkat signifikasi pada ujivvaliditas 

penelitian ini adalah 5%. Nilai r-tabel dengan degree of freedom (df)= n, dalamhhal 

ini n adalahhjumlah sampel penelitian. Berdasarkan data uji validitas diperoleh hasil 

bahwaakorelasi antaraamasing-masingnindikator dari setiap variabel memiliki r-

hitung > r-tabel, diketahui nilai r-tabel adalah 0,138. Dengan data yang diperoleh 

dapat disimpulkan bahwa indikator kuesioner dikatakan valid. Dari hasil validitas 
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menunjukan bahwa pada pernyataan dan pertanyaan kuesioner penelitian pada 

variabel kualitas layanan, kepuasan pelanggan, kepercayaan merek, dan loyalitas 

pelanggan dinyatakan valid.  

 

 

Uji Reliabilitas 

Data penelitian dapat dikatakan reliabel jika Cronbach Alpha minimal 0,6 (Algifari, 

2015). 

HasiluUji Reliabitas 

Variabel Cronbach’s 

Alpha 

Ketentuan Keterangan 

Kualitas Layanan 0,913 > 0,6 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan 0,890 >0,6 Reliabel 

 Kepercayaan Merek 0,819 >0,6 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan 0,701 >0,6 Reliabel 
Sumber: data primer yang diolah (2019) 

Berdasarkanntabel hasiluuji reliabilitasddiatas dapatddilihat nilai Cronbach’s Alpha 

lebih dari 0,6 maka hasil tersebut adalah reliabel. Dapatdditarikkkesimpulanbbahwa 

seluruh variabel yang meliputi kualitas layanan, kepuasan pelanggan, kepercayaan 

merek dan loyalitas pelangganyang diuji dinyatakan reliabel. 

Uji Asumsi Klasik 

1) Uji Normalitas 

Algifari (2015), alat yanggdigunakan untukkmenguji normalitasaadalah Kolmogorov 

Smirnov, yaitu jikaanilai Asymp.Sigg(2-tailed)< 0,05 maka distribusiddata 

tidaknnormal. Sebaliknya, jikaanilaiiAsymp.Sigg(2-tailed) >0,05 makaddata 

berdistribusinnormal. Hasil ji normalitas yangddiolah dengan menggnakan SPSS 

versi 15 adalahssebagaibberikut: 

Hasil Uji Normalitas 
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 Sumber: data primer yang diolah (2019) 

Berdasarkan tabeladiatas, maka dapat diketahui bahwannilai dari Kolmogrov-Smirnov 

Z adalah 0,943 dannnilai dari Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar00,336> 0,05. Sesuai 

dengan dasar pengambilan keputusan dalam uji normalitas Kolmogrov-Smirnov Z 

diatas, makaddapatddisimpulkanbbahwa data berdistribusinnormal. 

Selainnmenggunakan Kolmogrov-Smirnov Z diatas, uji normalitas 

dalamppenelitian ininjuga diuji dengan menggunakan Normal Probability Plot. Hasil 

output dengan menggukan SPSS versi 15 adalah sebagai berikut: 

 

Sumber: data primer yang diolah (2019) 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

200

,0000000

2,20670365

,067

,041

-,067

,943

,336

N

Mean

Std. Deviation

Normal Parametersa,b

Absolute

Positive

Negative

Most Extreme

Dif f erences

Kolmogorov -Smirnov  Z

Asy mp. Sig. (2-tailed)

Unstandardiz

ed Residual

Test distribution is Normal.a. 

Calculated f rom data.b. 

Observed Cum Prob
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0.6
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Grafik diatas menunjukkanbbahwa data berdistribusi normal. Halnini dapatddilihat 

daridtitik-titik yang terdapat pada gambar Normal P-P Plot of Regression 

Standardized Residual berada didekat atau mengikutingaris diagonal. Berdasarkan 

pemaparan diatas maka asumsi atau persyaratan normalitas dalam model resgresi 

sudah terpenuhi. 

2) Uji Heteroskedastisitas 

Cara mengetahui ada atau tidaknya gejala heteroskedastisitas dapatddilakukan 

dengannmelihat polaggrafik scatterplot di bawah ini: 

 

Sumber: data primer yang diolah (2019) 

Berdasarkanngrafik diatas dapat dilihat bahwa tidakkterdapat polaatertentu, titik-titik 

pada gambar terlihat menyebarddiatas danddibawah atau disekitar angka nol (0) pada 

sumbu Y, dengan demikian dapatddisimpulkan tidakkterjadi heteroskedastisitas. 

3) Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinieritas memiliki tujuan untukKmenguji apakahppada modelrregresi 

telah ditemukannadanya korelasiaantar variabelnindependen. Model regresi yang 

baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas. Cara pengujian 

multikolinearitasddengan melihat nilaiVIF. Nilaiyyang digunakan untuk menunjukan 

ada multikolonearitas adalah nilai tolerance ≤ 0,10 dan dengan nilai VIF ≥ 10 
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sedangkan jika tidak ada multikolinearitas nilai tolerance ≥ 0,10 dan nilai VIF ≤ 10 

(Ghozali, 2016). Berikut ini tabel hasil uji multikolinearitas: 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Collinearity Statistics 

Variabel Tolerance Ketentuan VIF Ketentuan 

Kualitas Layanan 0,690 ≥ 0,10 1,449 ≤ 10 

Kepuasan Pelangan 0,634 ≥ 0,10 1,578 ≤ 10 

Kepercayaan Merek 0,682 ≥ 0,10 1,465 ≤ 10 

Sumber: data primer yang diolah (2019) 

Pada tabel diatas pada bagian collinearity statistic menunjukkannnilai 

toleranceuuntuk setiap variabelnya lebihnbesarddari 0,10 dannnilai VIF untuk setiap 

variabelnyaakurang dari 10. Berdasarkannhal tersebutnmaka dapatddisimpulkan 

bahwaatidaknterjadi gejalaamultikolinearitas dalamnmodel regresi. 

Analisis Regresi Berganda 

Analisis berganda iniddigunakan untuk menguji apakahhada pengaruh kualitas 

layanan, kepuasan pelanggan, dan kepercayaan merek terhadap loyalitas pelanggan 

Telkomsel yang ada di kota Yogyakarta.  Analisis regresi linier berganda diuji dengan 

tingkat signifikansi   0,05 jika terdapat variabel dengan tingkat signifikansi > 0,05 

maka variabel tersebut tidak berpengaruh terhadap variabel yang diuji, sebaliknya 

jika variabel dengan tingkat signifikansi   0,05 maka variabel tersebut berpengaruh. 

Hasil analisis regresi sebagai berikut: 

Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

Variabel Independen Koefisien Regresi Signifikasi Ketentuan 

Konstanta 2,988 0,034   0,05 

Kualitas Layanan 0,004 0,921   0,05 

Kepuasan Pelanggan 0,253 0,000   0,05 

Kepercayaan merek 0,288 0,000   0,05 

Sumber data: data primer diolah 2019 
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Persamaan regresi yang terbentuk berdasarkan tabel diatas adalah sebagai berikut: 

Y = 2,988 + 0,004 X1 + 0,253 X2 + 0,288 X3 

Keterangan:n 

Berdasarkan persamaannregresi diatasddapat dijelaskanbbahwa: 

Y=        Prediksi loyalitas pelanggan (Y) 

2,988=        Nilaikkonstanta memiliki koefisien regresi sebesar 2,988 artinyaaapabila 

kualitas layanan, kepuasanppelanggan dan kepercayaan merek bernilai 0 

maka loyalitasppelanggan sama dengan 2,988. 

0,004= Variabel kualitasslayanan (X1) memilikikkoefisien regresibbernilai 

positifssebesar 0,004. Apabilavvariabel independennlain bernilaintetap 

dan variabel kualitasslayanan (X1) mengalamippeningkatan sebesar 

satu-satuannmaka variabelndependen loyalitas pelanggan (Y) sama 

dengan 0,004. 

0,253= Variabel kepuasanppelanggan (X2) memilikikkoefisien regresibbernilai 

positifssebesar 0,253. Apabilavvariabel independennlain bernilaintetap 

dan variabel  kepuasanppelanggan (X2) mengalamippeningkatan sebesar 

satu-satuannmaka variabelddependen loyalitas pelanggan (Y)  sama 

dengan 0,253.  

0,288= Variabel kepercayaan merek (X3) memilikikkoefisien regresibbernilai 

positifssebesar 0,288. Apabilavvariabel independennlain bernilaintetap 

dan variabelkkepercayaan merek (X3) mengalamippeningkatan sebesar 

satu-satuannmaka variabelddependen loyalitas pelanggan (Y) sama 

dengan 0,288.  

Uji Parsial 

Hasil Uji Parsial 
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Sumber: data primer yang diolah (2019) 

Berdasarkanntabel diatas maka hasiluuji hipotesis dapat dinyatakan sebagaibberikut: 

1) Uji Hipotesis 1 

Pada penelitian ini hipotesis yang pertama adalah untuk menguji kualitas 

layananpberpengaruhnterhadap loyalitasppelanggan Telkomsel di Kota 

Yogyakarta. Tabel diatas dapat diketahui bahwa pada variabel kualitas layanan 

diperolehnnilai t hitunggsebesar 0,099 lebih kecil dari t tabel sebesar 1,972 (0,099 

< 1,972) danddengan nilai signifikansi sebesar 0,921 lebih besar dari 0,05 

(0,921>0,05). Berdasarkan hal tersebut maka dapat disimpulkan bahwa kualitas 

layanan berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

Telkomsel di Kota Yogyakarta, sehingganhipotesis 1 tidak terdukung. 

2) Uji Hipotesis 2 

Pada penelitian ini hipotesis yang kedua adalah untuk menguji kepuasan 

pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Telkomsel di Kota 

Yogyakarta. Pada tabel diatas dapat diketahui bahwa padaavariabel kepuasan 

pelanggan diperoleh nilai t hitung sebesar 6,483 lebih besar dari t tabel sebesar 

1,972 (6,483 > 1,972) dan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 

0,05 (0,000 < 0,05).Berdasarkan penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa 

kepuasanppelanggan berpengaruhppositif dannsignifikan terhadapployalitas 

pelanggan Telkomsel di Kota Yogyakarta, sehingganhipotesis 2 terdukung. 

3) Uji Hipotesis 3 

Padappenelitian ini hipotesis ketiga adalah untukkmenguji kepercayaan merek 

berpengaruhhterhadap loyalitasppelanggan di Kota Yogyakarta. Tabel diatas 

dapat menjelaskan bahwa untuk nilai t hitungppada variabel kepercayaan merek 

Coefficientsa

2,988 1,396 2,140 ,034

,004 ,039 ,007 ,099 ,921

,253 ,039 ,444 6,483 ,000

,288 ,066 ,289 4,383 ,000

(Constant)

Kualitas Layanan

Kepuasan Pelanggan

Kepercay aan Merek

Model

1

B Std.  Error

Unstandardized

Coeff icients

Beta

Standardized

Coeff icients

t Sig.

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggana. 
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memiliki nilai 4,383 lebih besar dari t tabel 1,972 (4,383 > 1,972) dan dengan 

nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05).  Berdasarkan 

penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa kepercayaan merekbberpengaruh 

positifddan signifikannterhadap loyalitas pelanggan Telkomsel di Kota 

Yogyakarta, sehingga hipotesis 3 terdukung. 

Uji Simultan 

Ujissimultan digunakanuuntuk menguji model regresi, jika variasi nilai 

variabelndependen dapat dijelaskan oleh semua variabel independen dalam model 

regresi, maka dapat disimpulkan bahwa secara bersama-sama (simultan) variabel 

independen di dalam model regresi berpengaruh terhadap variabel dependen. 

(Algifari, 2016). 

 

Hasil Uji Simultan 

 

Sumber: data primer yang diolah (2019) 

Pada tabel diatas dapat diketahui nilai F hitung adalahssebesar 46,980 dannnilai 

signifikansissebesar 0,000. Nilai F tabel dapat di cari dengan rumus (k ; n-k), k 

adalahhjumlah variabel independen dan n adalahhjumlah responden. Nilai F tabel 

pada penelitian ini dapat diperoleh (3; 200-3) adalah 2,65. 

Nilai F hitung 46,980 lebihbbesar darinnilai F tabel yaitu sebesar 2,65 (46,980 

> 2,65) dan nilaissignifikansi 0,000 lebihkkecil dari 0,05 (0,000 < 0,05), 

sehinggaddapat disimpulkanbbahwa secarassimultan variabel kualitasnlayanan, 

kepuasanppelanggan, dan kepercayaan merek berpengaruhhterhadap loyalitas 

pelanggan. 

Uji Koefisien Determinasi (Ajusted R Square) 

ANOVAb

1353,003 3 451,001 46,980 ,000a

1881,552 196 9,600

3234,555 199

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors:  (Constant), Kepercay aan Merek, Kualitas Layanan, Kepuasan

Pelanggan

a. 

Dependent Variable: Loyalitas Pelangganb. 
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Algifari (2015) menyatakan bahwa presentase atau besarnya pengaruh yang diberikan 

semua variabel independennsecara bersama-samaaatau simultannterhadap variabel 

dependen dapat ditunjukkan dengan besarnya koefisien determinasi (R
2
) yang terlihat 

dari hasil perhitungan Adjusted R
 
Square. 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R Square) 

 

Sumber: data primer yang diolah (2019) 

Pada tabel hasil output SPSS Model Summary diatas, dapat diketahui nilai Adjusted R 

Square yaitu sebesar 0,409.  Berdasarkanhhasil tersebutddapat diartikan bahwannilai 

0,409 atau 40,9% loyalitasppelanggan dipengaruhiooleh kualitas layanan, kepuasan 

pelanggan dan kepercayaan merek, sedangkan sisanya (100%-40,9%=59,1%) 

dipengaruhi oleh variabel yang tidak diteliti atau variabel lain di luar persamaan 

regresi ini, contohnya variabel kemudahan, ikatan emosi dan lain-lain. 

Pembahasan 

1) Pengaruhhkualitas layanannterhadap loyalitasppelanggan 

Berdasarkanhhasil yang diperoleh dari penelitian ini menunjukkanbbahwa 

variabel kualitasslayanan berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Hal ini dikarenakan pada variabel kualitas layanan 

diperolehnnilai t hitunggsebesar 0,099 lebih kecil dari t tabel sebesar 1,972 (0,099 

< 1,972) dan nilai signifikansissebesar 0,921 lebih besar dari 0,05 (0,921 > 0,05). 

Pada penelitian ini kualitas layanan berpengaruh positif namun tidak 

signifikannterhadap loyalitas pelanggan. Pada dasarnya konsumen akan tetap 

berkeinginan menggunakan produk atau jasa apabila pelayanan yang diberikan 

berkualitas sehingga memenuhi harapan mereka. Berkualitas disini misalnya 

fasilitas seperti gerai atau outlet yang dirasakan konsumennya menarik secara 

visualnya, namun terkadang hal tersebut kurang dirasakan oleh konsumennya. 

Model Summary

,647a ,418 ,409 3,098

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std.  Error of

the Estimate

Predictors:  (Constant), Kepercayaan Merek, Kualitas

Layanan, Kepuasan Pelanggan

a. 
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Terkadang juga bagaimana cara perusahaan memberikan layanan misalnya 

konsumen memiliki masalah seperti adanya gangguan pada saat top up pulsa, 

pembayaran paket data, dan koneksi internet yang kurang baik dibeberapa titik 

tempat membuat konsumen merasa kurang puas. 

Hasil penelitian ini juga didukung penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh Melysa (2013) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif tetapi tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan, namun tidak didukung 

penelitian yang dilakukan oleh Kurniasih (2012) yang menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

melalui variabel kepuasan (studi pada bengkel AHASS 0002-ASTRA MOTOR 

Siliwangi Semarang. 

2) Pengaruhkkepuasan pelanggannterhadap loyalitasppelanggan 

Berdasarkanhhasil yang diperoleh dari penelitian ini menunjukkannbahwa 

variabelmkepuasanppelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitasmpelanggan Telkomselndi Kota Yogyakarta.  Hal ini dapat dibuktikan 

dengan melihatppada variabel kepuasan pelanggan diperoleh nilai t hitung sebesar 

6,483 lebih besar dari t tabel sebesar 1,972 (5,483 > 1,972) dan nilai signifikansi 

hasil uji regresi secara parsial adalah sebesar 0,000 lebih kecil dari dari 0,05 

(0,000 < 0,05). 

Berdasarkan hal ini dapat diartikan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, karena loyalitas 

pelanggan merupakan evaluasi akhir dari pengalaman mengkonsumsi suatu 

produk atau jasa layanan yang dirasakan. Apabila melebihi harapan dari 

pelanggan, maka pelanggan memiliki komitmen untuk tetap menggunakan produk 

atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. Jika kepuasanppelanggan semakin 

baik, maka loyalitas pelanggan akan mengalami peningkatan. Hasil penelitian ini 

juga didukung oleh penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Bakhtiar (2012) 

yang menyatakanbbahwa kepuasan pelangganbberpengaruh positifddan signifikan 

terhadapployalitas pelanggan: bukti dari sektor perbankan Pakistan. 
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3) Pengaruh kepercayaan merek terhadap loyalitas pelanggan 

Berdasarkan hasil yang diperoleh melalui penelitian ini menunjukkan bahwa 

variabel kepercayaan merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan Telkomsel di Kota Yogyakarta. Hal ini dapat dibuktikan dengan nilai t 

hitung pada variabel kepercayaan merek memiliki nilai 4,383 lebih besar dari t 

tabel 1,972 (4,383 > 1,972) dan nilai signifikansi hasil uji regresi secara parsial 

adalah sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). 

Berdasarkan hal ini dapat diartikan bahwa kepercayaan merek memiliki 

pengaruh positif yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan, semakin baik 

kepercayaan merek maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Konsumen akan melakukan penilaian sebelum membeli, sehingga 

karakteristik merek seperti memiliki reputasi baik dari merek produk itu sendiri 

maupun reputasi yang baik dari perusahaan yang memproduki merek tersebut, 

kompeten dan dapat diramalkan akan menentukan keputusan konsumen untuk 

mempercayai suatu merek. Hasil penelitian ini didukung penelitian sebelumnya 

yang dilakukan oleh Hardiyanto (2017) yang menyatakan bahwa kepercayaan 

merek berperngaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan dari hasil analisis penelitian dan pembahasan serta tujuan penelitian 

mengenai tentang pengaruh kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan 

kepercayaan merek terhadap loyalitas pelanggan Telkomsel di Kota Yogyakarta.  

Kesimpulan yang diperoleh dari hasil analisis data menunjukkan bahwa dua 

hipotesis terdukung dan satu hipotesis tidak terdukung.  Berdasarkan dari hasil 

penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1) Kualitas layanan secara parsial berpengaruh positif namun tidak 

signifikannterhadap loyalitas pelanggan Telkomsel di Kota Yogyakarta. 
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2) Kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruhppositif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan Telkomsel di Kota Yogyakarta. 

3) Kepercayaan merek secara parsial berpengaruhppositif dan signifikan  

terhadap loyalitas pelanggan Telkomsel di Kota Yogyakarta. 

4) Variabel kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan kepercayaan merek secara 

simultan berpengaruh bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan Telkomsel 

di Kota Yogyakarta. 

5) Besarnya dari kontribusi pengaruh ketiga variabel independen atau yang 

mempengaruhi yaitu kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan kepercayaan 

merek terhadap variabel dependen atau yang dipengaruhi sebesar 0,409 atau 

40,9%, sedangkan sisanya 59,1% dipengaruhi oleh variabel yang tidak diteliti 

atau variabel lain di luar persamaan regresi ini, misalnya: variabel 

kemudahan, ikatan emosi dan lain-lain. 

Implikasi 

Berdasarkannhasil penelitian yanggtelah dibahasppada bab 4, terdapat 2 variabel 

independen berpengaruhppositif dannsignifikanpdan 1 variabel independen 

berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadapployalitas pelanggan, berikut 

ininterdapat beberapaaimplikasi yangddapat dilakukanpperusahaan antara lain: 

1) Kualitasppelayanan yangbbaik akannmeningkatkan loyalitas dari pelanggan, 

olehhsebab ituddiharapkan darippihak manajemenhharus tetapddan selalu 

meninggkatkan kualitasddari layanannya. 

2) Loyalitasppelanggan dapat ditingkatkannlaginmelalui kepuasanppelanggan. 

Memberikan kepuasanppelanggan dapat dilakukan misalnya memberikan 

fasilitas maupun layanan yang mampu memenuhi bahkan melebihi harapan 

dari pelanggan. 

3) Kepercayaan pada merek dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, dapat 

dilakukan misalnya dengan menambah inovasi produk Telkomsel, 

mengadakan berbagai macam acara, dan menjadi sponsor. 
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Saran 

1) Bagi perusahaan Telkomsel, loyalitas pelanggan sebaiknya ditingkatkan lagi, 

sehingga dapat mempertahankan pelanggan. Meningkatkan loyaitas pelanggan 

dapat dilakukan dengan beberapa cara misalnya: meningkatkan kualitas 

layanan, memberikan fasilitas yang memenuh harapan pelanggan, menambah 

inovasi produk, mengadakan berbagai acara dan menjadi sponsor. 

2) Hasil uji R
2
 menunjukkan bahwa 59,1% loyalitasppelanggan 

dipengaruhiooleh variabelyyang lain selainnkualitas layanan, kepuasan 

pelanggan, dan kepercayaan merek. Bagippeneliti selanjutnya,ddisarankan 

untukkmenambah variabelnlain misalnya, variabel kemudahan, ikatan emosi 

dan lain-lain untuk membuat penelitian ini lebih akurat.  
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