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Abstract  

This research is related to the influence of customer satisfaction, 
brand image and service quality on customer loyalty. (Case Study at 
PT Anugerah Prestasi Nusantara Purwokerto). The purpose of this 
research is to determine the influence of customer satisfaction, brand 
image, and service quality on customer loyalty. The respondents in 
this study were  
100 people who live in Purwokerto using an accidental sampling 
technique. The data collection methods used were questionnaires, 
interviews and observations. Meanwhile, the method used to analyze 
the data is using the SPSS program.  

The results of this research show that customer satisfaction has a 
positive and significant effect on customer loyalty at PT Anugerah 
Prestasi Nusantara, brand image has a positive and significant effect 
on customer loyalty at PT Anugerah Prestasi Nusantara, service 
quality has a positive and significant effect on customer loyalty at PT 
Anugerah Prestasi Nusantara. This proves that customer satisfaction, 
brand image and service quality can increase customer loyalty at PT 
Anugerah Prestasi Nusantara Purwokerto  

  
Keywords : Customer Satisfaction, Brand Image, Service Quality, Customer Loyalty.  

  

PENDAHULUAN  

Pada era global saat ini, teknologi komunikasi dan informasi memiliki 
peranan yang sangat signifikan di dalam perkembangan ekonomi dan bisnis. Setiap 
manusia memerlukan komunikasi dalam kehidupan sehari-hari, sehingga tak 
mengherankan jika bisnis telekomunikasi berkembang pesat dalam beberapa tahun 
ini (Hasan Abdul Rozak, Ardian Adhiatma, Olivia Fachrunnica 2023). Jika dilihat 
dari kondisi geografis Indonesia mendukung sekali untuk industri seluler 
berkembang guna menjawab kebutuhan dari masyarakat akan  
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komunikasi. Jika dahulu teknologi komunikasi dianggap sebagai hal yang mewah 
namun berbeda dengan sekarang dimana teknologi komunikasi bisa dirasakan oleh 
semua orang.  

Industri telekomunikasi merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa 
layanan teknologi informasi dan komunikasi serta jaringan telekomunikasi. Di 
Indonesia telah berkembang pesat adanya industri atau perusahaan dibidang 
telekomunikasi. Apalagi di zaman seperti sekarang ini, perkembangan teknologi 
semakin maju dan informasi apapun bisa didapatkan lebih cepat hanya dengan 
menggunakan internet. Maka dari itu mulai bermunculan operator – operator jasa 
telekomunikasi baik lokal maupun asing dengan persaingan yang jauh lebih ketat. 
Berbagai kemudahan dan fasilitas ditawarkan oleh para operator guna meraih 
sekaligus mempertahankan pelanggan. Untuk mencapai tujuannya, perusahaan 
memerlukan berbagai strategi agar tujuan yang telah direncanakan dapat tercapai.  

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi 
loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah ukuran yang menentukan seberapa 
baik produk atau layanan perusahaan untuk memenuhi harapan pelanggan. Hal ini 
menjadi salah satu indikator yang paling penting terkait pembelian dan loyalitas 
pelanggan. Dan juga dapat membantu memprediksi pertumbuhan bisnis dan 
pendapatan (Ujang Himanto, Aditya Yoga P 2023).  

Citra merek juga merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi 
loyalitas pelanggan. Citra merek sangat penting untuk pemasaran yang sukses dan 
penjualan produk dan sumber keunggulan kompetitif. Jika perusahaan memiliki 
citra merek positif yang kuat, pelanggan akan setia pada berbagai lini produknya. 
Mereka bersedia membeli tanpa ragu. Dengan begitu, uang pelanggan terus 
mengalir ke perusahaan.  

Kualitas pelayanan juga tidak kalah penting dalam strategi perusahaan. 
Kualitas pelayanan di definisikan sebagai tindakan atau perbuatan seorang atau 
organisasi bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan dan 
memberikan manfaat diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggan 
menjadi harmonis, serta pelanggan akan melakukan pembelian ulang hingga 
terciptanya loyalitas pelanggan.  

Penelitialn   tentanl g   pengarl uh   kepualsaln   pelanl gganl ,   citral                 merek   daln  
kualil tasl   pelayl anl anl terhadl ap  l loyall       itals pelaln ggaln   masl         ih   terdalp atl   perbedaal ln 
penelitialn yalng tidakl                   konsisten dalri peneliti – peneliti sebelmunyal       (researl         ch gapl          

). Penelitialn  yanl g  dilakl ukaln  ALprilialni  daln  Suprajl alng  (2019)  dimanl al             kepuasl 

anl pelalnggaln berpengarl uh positif daln signifikaln terhaldapl loyalitl asl pelanl ggaln, akl  

aln  

tetapil berbedal       dengaln penelitialn yalng dilakul kanl  Bintalri, Udayl anl al       daln Mahl arl  

anil   

(2022).  Penelitialn  yanl             g  dilakukl anl ALfiah,l Eldine  danl Sume  (2020)  dimanl             al         citral 

merek  berpengarl         uh  positif  danl  signifikaln  terhadl ap l loyalitl als  pelalngganl ,  akl aln 
tetapil  berbedal         dengaln  penelitianl yalng  dilakl ukaln  Raml adl haln i  (2022).  Penelitialn 
yanl g dilakukl aln Marl tin daln Haml all       i (2020) dimanl al kualil tals pelayl aln anl  

berpengarl         uh  positif  daln  signifikaln  terhadl ap l loyalil tasl pelalnggaln,  akl            aln  tetapl            i 
berbedal      dengaln penelitialn yalng dilakukl aln Kusumal      (2018).  
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[AUTHOR NAME  
  
Berdasl arkl aln  hals         il  walwanl carl al         dengaln pimpinaln  PT  ALnugeralh  Prerstalsi 

Nusanl tarl al        dapl atl diketalh ui bahl wal        penjuall       aln produk kalrtu perdalnal        daln voucher 
datl        al         internet  di  PT  ALnugerahl Prestasl i  Nusanl tarl al         sempatl  mengall alm i  kenail kaln  

danl  penurunanl .  Darl i  bulaln  Janul arl         i  salmpail  Marl et  penjuall aln  di  PT  
AnugeL ralh  

Prestasl i  Nusanl             talr         al         mengall       amil  penurunan.l Sementarl         al         itu  penjualal                 ln 

meningkatl  

padl al         bulaln  ALpril  daln  Mei.  Naml un  paldal         bulaln  Juni  penjuallaln  di  PT  ALnugeralh 
Prestasl i  Nusalntarl al         kemball i  mengall aml i  penurunaln  yanl g  sanl gatl  signifikanl .  Hall 
ini  tentu  sajl al             merupalk            anl sesuatlu yanlg menalr         ik  untuk  dibahal sl lebih  lanjutl tentalng 
loyall       itasl pelalngganl produk kalrtu perdalnal        danl voucher datl al        internet di PT  
ALnugeralh  Prestasl i  Nusantl arl al.  Sebalb melalul i  tabel l  penjuall aln  6  bulaln  

terakl            hir  ini,  PT  ALnugerahl  Prestasl         i  Nusantal rl         al             belum  sepenuhnyal              menjamin l 

bahl wal        konsumen sudalh pasl ti ak l anl membeli produk karl tu perdaln al        daln voucher datl        

al       internet di PT ALnugeralh Prestalsi Nusalntarl a.l Nyaltanl  yal       malsih ald al       beberapl  al  

pertimbalnganl                   lainl darl         i konsumen itu sendiri.  

Berdasl         arl         kaln identifikasl         i masl all ahl  di atl als         , makl al       permasl         all ahl anl yalng akl alnn   
dibalhasl dapl atl dirumuskaln dall alm penelitianl ini aldall ahl sebagl ail berikut : ALpakl ahl 
kepuasl aln pelalngganl  , citral         merek daln kualiltasl pelayl anl aln berpengalruh terhadl apl 
loyall       itasl  pelalngganl di  PT  ALnugeralh  Prestalsi  Nusanl tarl         al          Purwokerto?  Tujualn 
penelitianl untuk   mengkajil  pengarl         uh  kepualsanl pelanl gganl ,  citral               merek  danl  

kuall       itasl   pelayl            alnaln   terhald            ap  l   loyalitl asl   pelalngganl  di   PT   ALnugeralh   
Prestasl         i  

Nusantl alral      Purwokerto.  

  
TELALALH PUSTALKAL  

Loyalil tasl Pelanl gganl  

Loyall       itasl  pelalngganl paldal           dasl         arl         nyal           merupakl anl menunjukkaln  kesetiaal ln 
konsumen   yalng   dipresentasl ikaln   dall aml pembelianl yangl konsisten   terhald            apl  

produk atl alu jasl al sepalnjanl g wakl tu danl adl al sikapl yalng bail k untuk merekomendasl 

ikanl oralng   lail n   untuk   membeli   produk.  Loyalil tals konsumen adl all alh   kesetiaal 

ln   konsumen   untuk   berbelanjl al                suatl        u   produk   tertentu   (Chr. Whidyal            Utaml i  
2006).  Loyalil tasl  merupakl anl  komitmen  yanl g  dipegalng  teguh untuk  membeli  
kemball i  atl        alu  mengulalng  penggunaal ln  produk/layl alnanl  yangl  

disukail  secalral           konsisten  di  malsal           depanl ,  sehinggal           menyebabl kanl  pengulalngaln 
padl al           merek  yalng  saml al           atl alu  pembelianl  paldal           merek  yalng  saml al,  terlepals  darl  

i pengarl uh   situasl ionall daln   upayl al                pemals arl aln   yalng   berpotensi   menyebabl kanl 
perall       ihaln perilakl u (Oliver 1999). Sedanl gkanl menurut (Gibson RS 2005) loyalil tals 
pelalnggaln   adl all       alh dorongaln   perilalku   untuk   melakul kanl pembelialn   secarl         al 

berulalng-ulalng  danl untuk  membanguln kesetiaal           nl pelanggal nl terhadl            apl suatul 

produk/jasl al           yalng  dihalsilkanl oleh  badl anl usalhal           tersebut  membutuhkaln  wakl tu  

  
yanl             g  lamal  l            melaluli  suatl        u  proses  pembelial n berulanlg -ulangl  tersebut.  
ALdapunl [AUTHOR NAME]  
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indiktor  untuk  mengukur  loyall       itals  pelalngganl menurut  (Tjiptono  2002)  dall       aml 

penelitialn (Chusnul Rofiah,l & Dwi Wahl            yuni, 2017) yail      tu : 1) Pembelianl                   ulangl ; 
2) Kebialsalaln   mengonsumsi   merek;   3)   Ralsal               sukal               yalng   besarl padl al               merek;   
4) Ketetapl anl padl al       merek; 5) Keyalkinanl bahl wal       merek tertentu merek yanl g terbail k; 
danl                   6) Merekomendasl ikaln merek kepadl al      oralng lalin.  

Kepuasl anl                   Pelanl ggaln  

Menurut (Kotler 2002) kepualsaln pelalnggaln adl all alh peralsaal  ln senaln             g atla                   lu  
kecewal           seseoralng  yanl g  muncul  setelahl  membanl dingkanl  antl arl         al           persepsi  atl 

alu  

kesanl             nyal       terhadl            apl                  kinerjal       beradl            al       di bawl                 ahl                   harl         apl            an,l pelanggal nl                   tidakl                   

puasl         . Tapi,l  

jikal      kinerjal      melebihi harl alp anl , pelalnggaln alm atl puals daln senangl . Jikal      kinerjal      yalng 
dirasl         akl aln di balwahl halrapl anl , pelan lgganl tersebut alk aln meralsal        dikecewakl anl , jikal 

kinerjal        memenuhi harl         apl aln pelalngganl , pelal nggaln akl aln merasl         al        puals, sedangkl  aln 
jikal                kinerjal                melebihi   harl alp            aln makl            al                pelanglg anl akl            anl merasl         al                sangl alt puasl         .  

Kepuasl aln ini tentu akl anl dapl alt dirasl         akl anl setelalh pelalnggaln yalng bersangkul taln 
mengkonsumsi   produk   tersebut.   Menurut   Oliver   dall       am  l (Ernal               Ferrinadl            ewi 
2005), kepuasl          aln merupalkanl penilail anl konsumen terhadl apl fitur-fitur produk atl alu  

jasl         al                   yalng   berhalsil   memberikaln   pemenuhaln   kebutuhaln   paldal                   level   yalng  

menyenangkl  aln  bail k  itu  dibalwalh  maupul n  di  alt asl  halrapl            an.l 

 Sedangkla n l menurut  

(C. Mowen 2002) kepuasl aln  pelalnggaln adl all alh keseluruhaln sikapl yalng  

ditunjukkaln  konsumen  atl        asl  barl alng  daln  jals al           setelahl  merekal           memperoleh  danl  

menggunakl annl ya.l ALdalpun   indikatl        or   untuk   mengukur   kepualsaln   pelalnggaln  

menurut (Iralwanl , & Basl u 2008), yail tu : 1) Perasl ala ln puals (dall       alm arl         ti puasl                  akl             

aln  

produk  danl  pelayl anl alnnyal) ;  2)  Selall u  membeli  produk; 
 3)  ALkaln  

merekomendasl ikaln kepadl al        oranl g lalin; daln 4) Terpenuhinyal        harl apl aln pelalnggaln 
setelalh membeli produk.  

Citral      Merek  

Citral          merek  dapl alt  didefinisikaln  sebagl             ail                suatl u  persepsi  yangl  muncul  di  
benakl konsumen ketikal        mengingatl suatl u merek dalri produk tertentu. Menurut  

(Kotler  2009)  menyebutkanl  citral           merek  adl all ahl  persepsi  masyl  arl         akl atl  terhadl apl  

perusahl aal nl  atl alu produknya.l  Menurut  (Supralnto  & Limalkrisnal  

 2011)  

menyatl        akl aln  citral           merek  adl all alh  apl al           yalng  konsumen  pikir  daln  rals akl aln  ketikal  

mendengalr  atl alu  melihatl  sualt u  merek  danl  apl al         yalng  konsumen  pelajl arl i  
tentalng  

merek.  Sehinggal              dapl atl  disimpulkanl  bahwl al              citral              merek  adl            alal                 lh 

 sekumpulanl  

asl osiasl i merek yanl g dapl atl konsumen rasl         alk anl daln dipikirkanl yanl g diciptalkanl daln 
dipeliharl         al          oleh  pemasl alr  agl arl  terbentuk  di  dall alm  benakl konsumen.  Sedangkal 

n l menurut  (Firmanl syalh  2019)  Citral              Merek  dalp atl  didefinisikanl sebalg ail  suatl        u 
persepsi  yalng  muncul  di  benak l konsumen  ketikal          mengingatl  suatl u  merek  darl          

i produk  tertentu.  Citral           merek  adl all alh  pemalhaml aln  pelanl gganl  mengenali  merek 
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secarl  al        keseluruhanl . Kepercaly aal  ln pelanl ggan l terhadl apl suatl u merek tertentu daln 
bagl aiml anl al         pelalnggaln  memalndalng  suatl        u  merek.  Citral         merek  yalng  positif  akl 

aln  

membuatl pelalnggaln menyukail sualtu produk dengaln merek yanl g bersalngkutaln  

 

dikemudianl  harl         i,   sedangkla  ln  bagil  produsen   citral                  merek   yangl 

 bailk  akl            anl  

menghaml                   batl                   kegiatal                   nl pemasl         arl         anl  pesali      ng.  ALdapunl  indikatolr 

 untuk  mengukur  

brandl imagel atl alu citral         merek menurut (Dal         Silval         daln ALlwi 2006) yalitu  : 1) The level 
of physicall attl ributtes yail tu mengenall naml al       merek, logo atl alu laml balng merek;  

2)  The  level  of  the  Functionall  implicatiol n  yali      tu  resiko  altalu  manfl aal          tl                   

yangl  alk aln 

diperoleh; daln 3) The psychosociall implicatiol n yail tu peralsalaln senanl             g daln nyaml  aln 
ketikal      memakl            ail      nyal.  

Kualil tasl Pelayl anl anl  

Menurut (Winarl sih, Ratl minto 2006) menyatl akl aln pelayl anl anl  adl all alh sualtu  
akl tifitasl  atl alu  seralngkail anl  akl tifitals yalng  bersifatl  tidalk  kasl alt  maltal          (tidak l dapl 

atl dirabl ah)l yalng terjadl i sebagl ali akil balt darl         i adl alnyal        interaksl i antl alral        konsumen 
daln karl         yalwaln atl alu hall lail      nnyal        yalng disedialkaln oleh perusalhalaln pemberi pelayl  

anl aln  

yanl g dimaksl udkaln untuk pemberi pelaly alnaln yan l g dimaksl udkaln untuk 
memecalhkaln permasl         all ahl anl konsumen atl alu pelalngganl . Menurut Lewis & Booms 
dall       am l (Tjiptono  danl Chalndral         2011),  kuallitasl  laly alnaln  sebagl ail  ukuraln  seberapl  

al bagusl   tingkatl   layl  anl             aln   yanl g   diberikanl mampl u   terwujud   sesuail   harl         apl anl 

pelalngganl . Saml al        seperti yalng telahl diungkapkl aln oleh (Tjiptono 2011), kuall       itasl 
layl anl anl itu  sendiri  ditentukaln  oleh  kemaml pualn  perusalhalaln  dall aml memenuhi 
kebutuhanl daln   keinginaln   pelalnggaln   sesuail dengaln   ekspektasl         i   pelalnggan. l 

Kuall itasl pelayl  anl aln ini salngatl penting alr         tinyal        balgi kehidupaln sualt u perusalhalan,l 
karl         enal           tanl pal           pelanl ggaln,  malkal           tidak l akl aln terjald i  tralnsaksl i  jua ll beli  dialn tarl         al 

keduanl ya.l Kuall       itasl pelayl alnanl diberikanl kepaldal      pelalnggaln halrus berfungsi untuk 
lebih memberikaln kepualsaln yalng makl            simal.l ALdapl            un indikatolr untuk mengukur 
kualil tasl pelayl anl anl menurut Fitzsimmons dall aml (Zalenall Mukalrom daln  

Muhibudin  Wijayl  al         2015)  yail      tu  :  1)  Relialbility  yalng  ditalndail  denganl pemberianl 

kuall       itasl  pelayl  alnaln  yanl g  tepatl  daln  benarl ;  2)  Tanl gibles  yalng  ditalndail  dengaln 
penyediaal  ln   yalng   memadl ail   sumber   dayl al               lainnyl a;l   3)   Responsiveness   ditandl 

ail dengaln keinginanl melayl anl i konsumen dengaln cepalt; 4) ALssuranl ce yalng ditandl 

ail  

tingkatl   perhatil aln   terhald ap  l  etikal                  danl  morall   dall aml  memberikaln   kualil tasl  

pelayl  alnaln;  daln  5)  Empatl       i  yanl             g  ditandl ail                  tingkatl kemalu            anl untuk  mengetahuil 

keinginanl daln kebutuhaln konsumen.  
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Keralngkal      Berfikir :  

 

Gaml barl               1. Kerangkal  l      Berfikir  

  

H1 : Kepualsanl  pelanl ggaln berpengarl uh positif daln signifikaln terhaldapl  loyalil tasl  

pelalnggaln  produk  karl         tu  perdanl al           danl voucher  datl        al           Indosatl  di  PT  AnugeL ralh 
Prestasl i Nusanl             talral, Purwokerto.  

H2 : Citral      merek berpengarl uh positif daln signifikanl terhadl ap l loyalil tasl pelanl             gganl  

produk  karl         tu  perdanl             al              danl  voucher  datl        al              Indosalt  di  PT  ALnugeralh 

 Prestasl         i. 

Nusantl arl         al, Purwokerto. 
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[AUTHOR NAM 
H3  :  Kualil tasl  Pelayl anl aln  berpengarl         uh  positif  daln  signifikaln  terhadl alp 

 loyalil tals  

pelalnggaln  produk  karl         tu  perdalnal           danl  voucher  datl        al           Indosatl                   di  PT  AnugerL 

ahl Prestasl         i Nusanl tarl         a,l Purwokerto.  

  

METODE PENELITIALN  

Definisi Operalsionall  

No  Varl iabell

   

Defini Operalsionall   Indikatl or  Sumber  

1.  Kepuasl         aln  

Pelanggl

 aln  

(X1)  

Kepuasl aln  pelanl             

gganl  
adl all ahl   perasl ala nl   senanl             g 
atl aul  kecewal             seseoralng  

yanl             g  muncul   setelalh  

membanl             dingkanl   antl arl          

a l persepsi  atl        aul  kesanl              

nyal terhadl            apl   kinerjal         

beradl            al di bawl                 alh    
halrapl anl             , pelanl             gganl   

tidak  l puasl         .  

Tapi,l    jikal     

  kinerjal  

melebihi      harl         apl 

an,l  

pelalnggaln  aml atl  puasl 

daln senanl             g.  

1.  

2.  

3.  

4.  

Perasl         aal nl 

 puasl (dall 

am l  arl         ti  
puals akl            anl 
produk daln pelayl 

alnanl             nya)l       .  
Selall u  membeli 
produk.  
ALkanl  
merekomendasl ik 
anl  kepadl al        

oralng lain.l   
Terpenuhinyal  

harl         apl            anl  

pelalnggaln 

setelalh  membeli 

produk.  

(Kotler  

2002)  

  
  

(Irawl                 anl             , 

 &  

Basl         u 2008)  
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2.  Citral  

Merek  

(X2)  

Citral  mere 

didefinisikanl  

suatl        u 

 pers 

ep 
muncul  
 di 
konsumen   
mengingatl 

su 

darl         i produk 

t 

k dapl alt  

sebagl             

ail si   
yalng  

    benakl  
ketikal  

atl        u merek 

ertentu.  

1.  

2.  

3.  

The level of  

physicall  

atl       tributtes    yail  

tu  

mengenall   naml

 al  
merek, logo atl        alu 
laml                   banl             g 
merek.  
The level of the 
Functional l 

implicatiol n   
yail tu resiko  atl 

alu manfl

 alatl 
 yalng akl 

aln diperoleh.  
The    
psychosociall 

implicatiol n   
yail tu perasl aal          ln  
senalng  

daln         nyaml

 aln ketikal 

memakl ainl

 ya.l  

(Kotler  

2009)  

  
  
(Dal Silva l danl 

AlwiL  

2006)  

3.  Kuall       itasl  

Pelayl            anl             

aln  

(X3)  

Kuall       itasl  

adl            all ahl  
pemenuhanl 

daln  

konsumen  

pelayl            

alnaln  

upayl al 

kebutuhaln  

keinginaln   

 sert

al  

1.  

2.  

3.  

Relialbility  

(Keterandl all       

an).l   
Talngibles (Bukti 
lanl             gsung).  

Responsiveness  

(Tjiptono 
2007)  

(Zael          nall  

Mukalrom  
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    ketepatl anl  

penyaml                   pail alnnyal             dall 

aml  

mengimbanl             gi    halrapl            

anl konsumen.  

4.  

5.  

(Dayl            al      tanl             

ggalp).  

ALssuralnce  

(Jaminl an).l   

Empatl       hy  

(Empatl i).  

daln  

Muhibudin  

Wijayl al  

2015)  

4.  Loyall       itas l 

Pelanl             gganl  

(Y)  

Loyall       itasl       pelanl             

ggan l merupakl aln     
komitmen yalng   
dipeganl g   teguh untuk  
membeli  kembali l atl        alu 
 mengulanl             g 
penggunaal          nl  

produk/layl            anl aln   yalng  
disukail             secarl         al       

konsisten di masl al   depan,l 
sehinggal              menyebabkl anl  

pengulanl             ganl        padl al 

merek  yalng  saml al            atl        aul  

pembelianl  padl            al               merek  
yalng  saml  a,l   

terlepasl  

darl i     pengarl         uh  

situalsionall   danl   

  upayl            al  
pemasl arl anl     

    yalng 
berpotensi   

menyebabkl  aln  peralihl

 anl perilaku.l   

1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

6.  

Pembelian l 

ulanl             g.  

Kebialsaal          ln  
mengonsumsi 
merek.  

Rasl         al             sukal             yanl             

g  
besarl  paldal  

merek.  
Ketetapl            anl    padl 

al merek.  

Keyakl            inanl  

bahl wal merek  
tertentu 
 merek 
yalng terbail      k.  

Merekomendasi l 

kanl merek  

kepadl            al oranl             g  

lain.l   

(Oliver  

1999)  

  
  
(Chusnul, &  

Dwi  

Wahl            yuni  

2017)  

Populasl          i danl                   Sampell  

Menurut Sugiyono (2018) mengalrtikaln populasl i sebagl ail wilayl  alh generall       

isasl         i  yalng  terdiri  atl asl  obyek/subyek  yalng  mempunyail  kuall itals  danl  

karl         akl            teristik   tertentu   yangl ditetaplk anl oleh   peneliti   untuk   dipelajal                 rl         i   danl 
kemudianl                   ditarl         ik kesimpulannyl a.l            Populasl         i dalal                 ml penelitianl                   ini adl            alal                 hl                   

pelanggal nl  

atl alu konsumen yanl             g pernahl                   membeli produk kalr         tu perdanal l      danl                   voucher 
Indosatl di PT ALnugeralh Prestasl i Nusanl             talr         al      lebih darl         i satl        u kali.l  

Menurut  Sugiyono  (2018)  mengemukakl aln  bahl wal         salmpel  aldall       alh  bagil anl  
darl         i  jumlah l danl kalr         akterl istik  yangl dimiliki  oleh  populasl         i  tersebut.  Dalal                 ml 

penelitianl ini  menggunakl aln  non  – probalitl y  saml pling,  yanl g  berarl         ti  tidakl semual 

populasl i  dapl atl  dijadil kaln  sampel l  dall alm  penelitialn  ini.  Sedalngkaln  metode  yaln             

g digunakl anl aldall       alh acl        cidentall salmpling, yail      tu teknik pengalmbilaln datl al       
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berdalsalrkaln kebetulanl , yail tu siapl al       saljal       yanl g secarl         al       kebetulaln bertemu dengaln 
peneliti dapl atl digunak l anl  sebagl  ail  sampell ,  bilal            dipandl anl g  oralng  yalng  kebetulaln  
ditemui  itu  

cocok  sebagl ail sumber  dalt a.l Beberapl al           kriterial           responden  yalng  akl anl  dijadil kaln 
saml                   pel oleh peneliti yaitl              u : 1) Responden berusial       di atal                   sl                17 tahun;l 2) 
Responden berdomisili di kotal      Purwokerto. Teknik pengaml bilanl salmpel dall       aml 
penelitianl ini menggunakl anl                   rumus Raol                  Purbal      :  

n  didapl atl        kaln sampell sebanl yak 100 l

 oralng n = Jumlalh Sampell   

z = Tingkatl Distribusi Normall  

Moe = Error Maxl , yail tu tingkalt kesall ahl anl  maksl imall .  

Metode ALnall isis Datl         al  

Dall       aml  penelitialn  ini,metode  anl alisl is  datl        al              dilakl ukaln  dengaln  banl tualn  
rencanl al        statl       isticall pacl        kalge for sociall science (SPSS) for windows. Datl al        primer 
yalng  
telahl  dikumpulkan l oleh  peneliti  selanjul tnyal         akl aln  diolalh  dengaln  
menggunalk anl  

uji  validil tasl                   sertal         uji  reliabilital sl         ,  daln  uji  hipotesis.  Penelitianl 

 ini  menggunalk            aln  

teknik  alnalisl is  regresi  linier  berganl             da.l               Teknik  anal lisil s  regresi  linier  bergandl 

al digunakl anl untuk menguji pengalruh valriabl el dependen danl varl iabel l independen.  

Model  regresi  yanl             g  dikembangkal n l untuk  menguji  hipotesis  yangl ald            al            dapl            atl  

ditunjukaln denganl persaml aal          nl dibalwahl ini :  

    Y = ß1X1 + ß2X2 + ß3X3 + e  

Keteralngaln :   
Y = Loyalil tasl Pelanggl  aln  

ß1  ß2  ß3  = koefesien regresi masl ing-masl ing varl iabl            el  

X1  = Kepuasl aln Pelanl ggaln  

X2  = Citral      Merek  

X3  = Kuall       itasl               Pelayl alnaln  

e = standl  alr kesall alhaln (error)  

PEMBALHALSALN  

Hasill  Uji Validil tasl  

No  Indikatl         or  rhitung  rtabl            el  Hasill  

Uji  

  Kepuasl anl                   Pelalng ganl                   (X1)   

1  X1.1  0,725  0,1966  Validl   

2  X1.2  0,789  0,1966  Validl   
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3  X1.3  0,800  0,1966  Validl   

4  X1.4  0,839  0,1966  Validl   

  Citral      Merek (X2)   

1  X2.1  0,718  0,1966  Vall       id  

2  X2.2  0,814  0,1966  Validl   

3  X2.3  0,725  0,1966  Validl   

  Kuall       itals Pelayl anl   aln (X3)   

1  X3.1  0,811  0,1966  Validl   

2  X3.2  0,776  0,1966  Validl   

3  X3.3  0,769  0,1966  Valil d  

4  X3.4  0,880  0,1966  Validl   

5  X3.5  0,904  0,1966  Validl   

  Loyalil tasl Pelaln ggaln (Y)   

1  Y1  0,826  0,1966  Validl   

2  Y2  0,888  0,1966  Validl   

3  Y3  0,771  0,1966  Validl   

4  Y4  0,804  0,1966  Validl   

5  Y5  0,904  0,1966  Validl   

6  Y6  0,890  0,1966  Validl   

Sumber : Datl        al      primer yalng diolahl            , 2023  

Daril tabl el di atl als dapl atl diperoleh bahl wal      semual      indikatl        or yalng digunakl aln 
untuk  mengukur  varl iabel l  kepuals         anl pelanl ggaln  ,  citral         merek,  kualil tasl pelayl alnaln 
danl loyalil tasl   pelalnggaln   mempunyail   rtabl el    untuk   n   =   100   sebesarl 0,1966.  

Sehinggal      semual      indikatl or tersebut aldall       alh valid.l   

Hasill  Uji Reliabl             ilitasl  

No  Varl iabel  l  Cronbalch's 

ALlphal  

Hasl il Uji  

1  Kepuasl aln Pelanl             ggaln (X1)  0,788  Reliabl el  

2  Citral      Merek (X2)  0,618  Reliabl el  

3  Kualil tasl Pelayl alnaln (X3)  0,878  Reliabl el  

4  Loyalil tasl               Pelanl             ggaln (Y)  0,917  Reliabl el  

Sumber : Datl        al      primer yalng diolah,l 2023  

Berdasl arl         kaln  tabel  l  di  altasl  dapl            atl  diketahuil  bahwl al               mals         

ing  –  masl         ing  

varl         iabel l diperoleh nilail             Cronbachl’ s ALlphal        lebih besarl darl         i 0,6. Denganl                   

demikianl             , mak l al      halsil uji rea lb ilitals terhaldap l keseluruhaln varl iabl el adl all alh reliabel  

l. Hasl          il Uji Regresi Linier Berganl dal  

Coefficientsa
l  
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Model  Unstanl             darl dized  

Coefficients  

Standl arl 

dized 

Coefficients  

T  Sig.  

B  Std. Error  Betal  

1  (Constanl t)  1.481  .821    1.805  .074  

  X1  .125  .062  .081  2.015  .047  

  X2  .610  .106  .252  5.773  .000  

  X3  .814  .057  .698  14.301  .000  

a. Dependent Valriabel  l : Y  

  

Berdalsalrkaln  tabl el  hals         il  uji  regresi  diatl        asl         ,  model  anl alisl is  regresi  linier 
bergandl al      yalng digunakl aln dall aml penelitialn ini dirumuskanl sebagl ail berikut :  

Y1 = ß1X1 + ß2X2 + ß3X3 + e  

Y1 = 0,081X1 + 0,252X2+ 0,698X3 + e  

Berdasl         alrkaln persaml aal nl dialt        asl dapl atl diketalhui bahl wal      :  

a. Nilail  koefisien  regresi  varl iabel l  kepuasl         aln  pelalnggaln  (X1)  sebesalr  0,081 
bernilail positif mempunyail arl ti balh wal        jikal        nilail kepuasl anl pelalnggaln tinggi, 
mak l al      tingkatl loyalil tasl pelaln gganl akl aln meningkatl .  

b. Nilail  koefisien  regresi  varl iabel  l  citral            merek  sebesarl  0,252  bernilali                  

positif  

mempunyail   arl ti   bahl            wal                jikal                nilali citral                merek   produk   lebih   baikl darl         i 
pesail      ngnya,l makl al      tingkalt loyalitl asl pelalnggaln akl aln meningkat.l  

c. Nilail  koefisien  regresi  varl iabel l  kualil tals  pelayl alnaln  sebesarl  0,698  bernilail 
positif mempunyail arl         ti balhwal        jikal        nilail kualil tals pelayl alnanl yangl bail      k, makal 

tingkatl loyalil tals pelanl gganl akl anl meningkatl .  

Hasl          il Uji Hipotesis (Uji t)  

Uji t dilakul kanl  untuk mngetahuil   secarl al       parsl iall atl alu setiapl 
pengarl uh dalr i  

varl         iabel l kepualsanl                    pelanggal nl                    (X1), citral       merek (X2) danl                    kualital sl                 pelayl            anla 

nl                    (X3)  

terhadl apl loyalil tasl pelalnggaln (Y) alpalk alh pengalr         uh signifikaln atl alu tidak.l  

a. Varl iabel  l  kepualsaln  pelalnggaln  (X1)  berpengalr uh  secarl          al              parl         siall 

 terhald            apl  

loyall       itasl pelalngganl (Y). Hall ini dalp atl dilihatl dalri nilail thitung  sebesarl 2,015 
dimalnal          nilail thitung  lebih  besarl                   daln  nilai l ttabl el  yail tu  sebesarl 1,660 (2,015 > 
1.660) dengaln nilail             signifikansl i yangl lebih kecil darl         i 0,05 (0,047 < 0,05) danl 

koefisien regresi bernilail positif sebesarl 0,125. Hall ini menunjukkaln balhwal  

varl         iabel l kepuasl anl pelanl gganl (X1) berpengalruh secarl al        positif daln signifikanl 
terhadl ap l loyall       itals pelanl gganl (Y).  

b. Varl         iabel l  citral             merek  (X2)  berpengarl uh  secarl al             palrsiall  terhadl            apl  

 loyalitla s l 
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pelalnggaln  (Y).  Hall                ini  dapl            atl                  dilihatl                  dalr         i  nilail                thitung  sebesarl                   5,773  
dimalnal  

nilail  thitung   lebih  besarl  daln  nilail ttabl el   yail      tu  sebesarl 1,660 (5,773 > 1.660) 
dengaln  nilail  signifikalnsi  yanl g  lebih  kecil  dalri  0,05  (0,000  <  0,05)  dan l 

koefisien regresi bernilail positif sebesarl                  0,610. Hall ini menunjukkaln balhwal  

varl iabel l citral       merek (X2) berpengarl uh secalral       positif danl signifikanl terhadl apl 
loyalil tasl pelalnggaln (Y).  

c. Varl iabl            el   kualital ls  pelayl            anal nl  (X3)   berpengarl         uh   secalral                parsiall 

 terhadl            apl  

loyall       itasl pelalngganl  (Y). Hall ini dapl atl dilihalt darl i nilail thitung  sebesalr 
14,301  

dimalnal         nilail thitung  lebih besarl daln  nilali               ttabl                el  yail tu sebesalr 1,660 
(14,301 >  

1.660) dengaln nilail signifikalnsi yanl             g lebih kecil darl         i 0,05 (0,000 < 0,05) danl  

koefisien regresi bernilail positif sebesarl  0,814. Hall ini menunjukkaln balh wal  

varl iabel  l  kuall       itasl  pelaly            alnaln (X3)  berpengarl         uh  secalr         al         positif  danl 

signifikanl terhadl apl                  loyalil             tals               pelangl ganl                   (Y).  

Hasl          il Uji Kelayl alk aln Model (Uji F)  

Uji  kelalyakl anl  model  atl alu  uji  F  digunalk anl  untuk  menentukaln  alpakl ahl 
model regresi dapl atl atl        alu layl alk digunakl aln dall aml penelitialn ini atl alu tidakl . Padl al uji 
F dilihatl darl i nilali signifikalnsi dengaln                   significancle level sebesalr                5% atla                   ul                  0,05.  

Jikal            nilail signifikalnsi  <  0,05  makl al            model  regresi  lolos  uji  kelayl akl anl  model. 
Berdalsarl         kaln tabel l di balwalh, hals         il dalri uji F ini diperoleh nilail fhitung  366,869 > 
darl i  ftabl el    2,70  daln signifikanl si  0,000  <  0,05,  arl tinyal              model  regresi  dapl atl 
digunak l anl dall aml keralngkal      piker teoritis alt alu layl akl untuk digunakl an.l  

ALNOVAL
a

l  

Model  Sum of  

Squarl         es  

Df   Meanl 

Squarel

   

F  Sig.  

1 Regression  2273.854   3  757.951  366.869  .000b
  

  Residuall  198.336   96  2.066    

  Totall  2472.190   99      

a.l           Dependent Varl iable:l Y  

b. Predictors: (Constanl t), X3, X1, X2  

  

Hasl          il Uji Koefisien Determinasl          i    
Dilakukl anl untuk  mengukur  seberapl al              besarl pengarl uh  varl iabel l  bebals 

kepuasl anl pelalnggaln   (X1),   citral                merek   (X2),   danl kualitl asl   pelaly alnaln   (X3) 
terhadl ap l varil abel l  terikalt  yail tu  loyall       itals  pelalngganl  (Y).  Dall am l penelitialn  ini 
untuk mencarl i koefisien determinalsi digunakl            anl nilail              ALdjusted R2. Berikut hasl         il 
uji koefisien determinalsi adl all alh sebagl ali berikut :  
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Model Summarl          y  

Model  R  R Squarl         

e  

ALdjusted R Squarl         

e  

Std. Error of the Estimatel

   

1  .959a
l 

  

.920  .917  1.437  

a. Predictors : (Constalnt), X3, X1, X2  

  

Berdasl arkl aln  tabel l  di  atl als  dapl atl  diketahuil  nilail koefisien  determinasl         i 
sebesarl 0,917.  Hall  ini  menunjukkaln  bahl wal          valriabl el  kepualsaln  pelanl ggaln  (X1), 
citral          merek  (X2),  daln  kualil tasl  pelayl  aln             anl  (X3)  mampul menjelasl         kanl bersamal l          

– saml al       terhaldapl varl iabel l loyalil tals pelalnggaln (Y) sebesalr                91,7% sedangkal nl                   

sisanyl al dipengalruhi oleh valriabel l lail n yaln  g tidak l diteliti sebesarl 8,3%.  

KESIMPULALN  

Tujuanl                    penelitialn ini aldall alh untuk mengkajl      i pengarl uh kepuasl         aln pelalngganl             ,  
citral      merek daln kualil tals pelaly            anal nl                   terhald            apl                  loyall       itasl               pelanggla nl                   di PT 
ALnugerahl Prestasl i Nusanl             tarl         a.l           Hasl         il penelitianl                   menunjukkanl                   bahwl  al      :  

1. Kepuasl aln  pelalnggaln  berpengarl         uh  positif  danl signifikanl terhald            apl loyalital sl 

pelalnggaln di PT ALnugerahl Prestasl i Nusanl             tarl         al      Purwokerto.  

2. Citral       merek berpengarl         uh positif daln signifikanl                   terhaldap l loyalil tasl pelalnggaln 
di PT ALnugeralh Prestasl         i Nusalntarl         al      Purwokerto.  

3. Kualil tasl  pelayl  anl anl  berpengarl uh  positif  daln signifikaln  terhadl ap l loyall       itasl 
pelalnggaln di PT ALnugerahl Prestasl i Nusanl             tarl         al      Purwokerto.  

Peneliti   mendatl        anl g   dapl atl  menggunakl aln  atl        aul  menaml  bahl  vail      abl el –  
varl         iabl            le   independent   tersebut   danl dilakukl anl padl            al               objek   yangl lainl seperti 
perusalhalaln jasl al      alt        alu lail nnyal.  
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