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Abstract: This study aims to determine the effect of customer satisfaction, customer 

experience, and brand image partially on customer loyalty among Telkomsel users in 

Desa Merah, Lima Puluh Pesisir District. This research uses a quantitative descriptive 

method. Data analysis was conducted using multiple linear regression, with a sample of 

96 respondents. The results of the regression analysis produced the equation: Y = 0.540 

+ 0.340X₁ − 0.284X₂ + 0.624X₃. The results of the t-test show that the first hypothesis 

(H₁) is accepted, meaning that partially customer satisfaction has a positive and 

significant effect on customer loyalty (t-value 2.422 > t-table 1.985). Customer 

experience also has a significant effect on customer loyalty (t-value 2.206 > t-table 

1.985). Brand image has a significant effect on customer loyalty (t-value 3.760 > t-table 

1.985). The F-test results show that the hypothesis (H₄) is accepted, meaning that 

simultaneously customer satisfaction, customer experience, and brand image influence 

customer loyalty (F-value 14.899 > F-table 2.70). The adjusted R² value is 0.535, 

indicating that customer satisfaction, customer experience, and brand image explain 

53.5% of the variation in customer loyalty, while the remaining 46.5% is influenced by 

other factors not included in this study. 

  

Keywords: Customer Satisfaction, Customer Experience, Brand Image, Customer 

Loyalty. 

  

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan, 

pengalaman pelanggan dan citra merek secara parsial terhadap loyalitas pelanggan 

pengguna Telkomsel di Desa Titi Merah Kecamatan Lima Puluh Pesisir. Jenis penelitian 

deskriptif kuantitatif, analisis data menggunakan regresi linear berganda, serta sampel 

yang digunakan sebanyak 96 responden. Hasil analisis regresi inear berganda 

menghasilkan persamaan Y = 0,540 + 0,340X1 – 0,284X2 + 0,624X3. Hasil uji-t, hipotesis 

pertama (H1) diterima, yaitu secara parsial kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan dengan nilai thitung (2,422) > ttabel (1,985), secara parsial pengalaman 

pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai thitung (2,206) > ttabel 

(1,985) serta secara parsial citra merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan 

nilai thitung (3,760) > ttabel (1,985). Hasil uji-F, hipotesis kedua (H2) diterima, yaitu secara 

simultan kepuasan pelanggan, pengalaman pelanggan dan citra merek berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai Fhitung (14,899) > Ftabel (2,70). Hasil uji-R2, yaitu 

nilai adjusted R square 0,535, artinya pengaruh yang dihasilkan kepuasan pelanggan, 

pengalaman pelanggan dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan adalah 53,5%, 

sementara 46,5% selebihnya dipengaruhi oleh beberapa faktor lainnya yang tidak 

termasuk pada penelitian ini. 

  

Kata Kunci:  Kepuasan Pelanggan, Pengalaman Pelanggan, Citra Merek, Loyalitas 

Pelanggan 
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PENDAHULUAN 

Penerapan sistem pemasaran yang  

dilakukan oleh penyedia produk tidak 

hanya pada daerah perkotaan saja tetapi 

juga menjangkau daerah-daerah di 

pedesaan, karena potensi pengembangan 

produk dapat dikenal luas oleh seluruh 

lapisan masyarakat. Bukan hanya pada 

produk, layanan jasa juga saat ini telah 

menjangkau di berbagai daerah, seperti 

pada provider (penyedia jasa layanan) 

telepon genggam yang saat ini telah 

menjadi kebutuhan primer di sebagian 

besar kalangan masyarakat. 

Telkomsel merupakan salah satu 

provider jaringan telepon dan internet 

yang telah berdiri sejak 26 Mei 1995 dan 

merupakan merger antara PT. Telkom dan 

Indosat. Sistem pemasaran layanan jasa 

telepon dan internet telah tersebar luas di 

Indonesia, termasuk di Desa Titi Merah 

Kecamatan Lima Puluh Pesisir Kabupaten 

Batu Bara. 

Tujuan utama pada sistem 

pemasaran Telkomsel adalah bagaimana 

seluruh penggunanya tetap loyal 

walaupun telah banyak berbagai jenis 

provider lainnya yang dipasarkan dan 

juga mencakup Desa Titi Merah 

Kecamatan Lima Puluh Pesisir Kabupaten 

Batu Bara. Loyalitas pelanggan ini 

merupakan kesetiaan pelanggan membeli 

dan menggunakan satu produk dan merek 

tertentu tanpa pernah berpindah sekalipun 

ke produk dan merek lain, namun 

berdasarkan hasil observasi dan 

wawancara dengan beberapa warga Desa 

Titi Merah Kecamatan Lima Puluh Pesisir 

pengguna Telkomsel bahwa pelanggan 

atau warga telah berpindah ke provider 

lain karena beberapa alasan. 

Dari total 2.642 jiwa penduduk di 

Desa Titi Merah Kecamatan Lima Puluh 

Pesisir yang terbagi ke dalam delapan 

dusun, bahwa sekitar 51 warga telah 

berpindah dari provider Telkomsel ke 

provider lainnya dengan total rasio 

perpindahan yaitu 1,93%. Hasil observasi 

di Desa Titi Merah Kecamatan Lima 

Puluh Pesisir, jumlah base transceiver 

station (BTS) milik provider Telkomsel 

hanya berdiri satu menara (tower). Hal ini 

memungkinkan warga berpindah ke 

provider lain karena akses jaringan yang 

tidak kuat dan gencarnya fenomena 

penurunan loyalitas pelanggan. 

Disamping itu, berbagai keluhan 

pelanggan karena buruknya jaringan 

provider Telkomsel yang menunjukkan 

rasa ketidakpuasan, kesalahan dalam 

pemilihan provider yang dianggap 

sebagai pengalaman buruk hingga 

mengaggap Telkomsel hanya menjual 

merek dengan harga beli layanan yang 

relatif lebih mahal dari provider lain. 

Setelah mengumpulkan sejumlah 

data dari hasil observasi dan wawancara 

dengan warga Desa Titi Merah 

Kecamatan Lima Puluh Pesisir, 

menurunnya loyalitas pelanggan 

pengguna Telkomsel salah satunya diduga 

bersumber dari faktor kepuasan 

pelanggan, yaitu persepsi yang muncul 

atas perasaan pelanggan setelah 

menggunakan produk yang dibeli.  

Faktor kepuasan pelanggan 

dianggap sebagai penyebab warga Desa 

Titi Merah Kecamatan Lima Puluh Pesisir 

berpindah ke provider lain melalui hasil 

wawancara dengan beberapa warga yang 

menyatakan bahwa kualitas sinyal dari 

provider telkomsel tidak sebaik provider 

lainnya yang sangat membutuhkan akses 

internet yang cepat, sehingga faktor 

kepuasan pelanggan ini diduga menjadi 

penyebab semakin berkurangnya loyalitas 

pelanggan. 

Faktor berikutnya yang diduga kuat 

menjadi penyebab menurunnya loyalitas 

pelanggan menurun adalah pengalaman 

pelanggan, yaitu kesan atau persepsi 

pelanggan atas evaluasi penggunaan 

produk dari satu merek tertentu yang 

bersifat opini pribadi. Pengalaman 

pelanggan dapat membentuk asumsi 

bahwa produk yang digunakan sesuai atau 

tidak sesuai dengan harapan ketika 

sebelum menggunakannya. 

Menurunnya loyalitas pelanggan 

provider Telkomsel yaitu warga Desa Titi 

Merah Kecamatan Lima Puluh Pesisir 

yang diduga disebabkan oleh pengalaman 

pelanggan diketahui dari keluhan warga 

yang menyatakan bahwa kurang baiknya 
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sinyal pada saat melakukan panggilan 

telepon yang membuat warga kesulitan 

untuk berkomunikasi. Hal ini 

menimbulkan pengalaman yang kurang 

baik dengan kesan negatif terhadap 

kulaitas jaringan provider Telkomsel, 

sehingga dengan pengalaman pelanggan 

yang menurun juga diduga berdampak 

pada menurunnya loyalitas pelanggan. 

Selain faktor kepuasan dan 

pengalaman pelanggan, faktor lain yang 

diduga menjadi penyebab menurunnya 

loyalitas pelanggan adalah citra merek, 

yaitu tanggapan pengguna atau pelanggan 

terhadap merek produk sebagai bentuk 

refleksi atas ingatan pelanggan tentang 

perusahaan yang memproduksi merek 

tersebut. 

Merek Telkomsel sudah dikenal 

warga Desa Titi Merah Kecamatan Lima 

Puluh Pesisir, namun citra merek dari 

provider ini menurut beberapa warga 

bahwa provider Telkomsel memiliki daya 

tarik dalam urusan promosi dan undian 

berhadiah ketika mengakses melalui 

aplikasi MyTelkomsel, namun banyaknya 

syarat dan ketentuan menyebabkan tidak 

semua pengguna mendapatkan promosi 

dan undian yang sedang diadakan oleh 

pihak Telkomsel, sehingga warga 

merasakan kekecewaan dan beralih ke 

provider lain. 

  

 

METODE 

 

Berdasarkan fenomena masalah dan 

hipotesis yang telah diuraikan 

sebelumnya, maka penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif. 

Penelitian kuantitatif yaitu penelitian yang 

datanya merupakan data kuantitatif, 

sehingga analisis datanya menggunakan 

analisis data kuantitatif (inferensi). 

Penelitian ini sistematis, terencana, dan 

terstruktur dengan jelas sejak awal hingga 

pembuatan desain penelitiannya (Ibrahim 

dalam Suharyat dkk, 2023;29). 

Pendekatan kuantitatif sangat 

sesuai dengan sifat penelitian eksperimen. 

Penelitian eksperimen yaitu penelitian 

yang berusaha mencari pengaruh variabel 

tertentu terhadap variabel lain dalam 

kondisi yang terkontrol secara ketat 

(Arsyam dan Tahir dalam Suharyat dkk, 

2023;29). 

Penelitian ini adalah studi kasus 

pada pelanggan provider Telkomsel di 

suatu wilayah, maka lokasi atau tempat 

penelitian ini yaitu di Desa Titi Merah, 

Kecamatan Lima Puluh Pesisir, 

Kabupaten Batu Bara, Provinsi Sumatera 

Utara. 

Populasi adalah keseluruhan objek 

penelitian yang terdiri dari manusia, 

benda-benda, hewan, tumbuh-tumbuhan, 

gejala-gejala, nilai tes, atau peristiwa-

peristiwa sebagai sumber data 

yangmemiliki karaktersitik tertentu di 

dalam suatu penelitian (Margono dalam 

Hardani dkk, 2020;361). Populasi 

penelitian ini yaitu seluruh warga Desa 

Titi Merah, Kecamatan Lima Puluh 

Pesisir, Kabupaten Batu Bara yang 

menggunakan Telkomsel sebagai 

subscriber identity module (SIM) card 

pada telepon genggamnya yang 

jumlahnya tidak diketahui dengan pasti. 

Sampel adalah sebagian anggota 

populasi yang diambil dengan 

menggunakan teknik pengambilan 

sampling (Husain dan Purnomo dalam 

Hardani dkk, 2020;362). Penentuan 

sampel penelitian ini menggunakan 

metode sampling purposive, yaitu apabila 

anggota sampel yang dipilih secara 

khusus berdasarkan tujuan penelitian 

(Hardani dkk, 2020;368). Adapun jumlah 

sampel ditentukan melalui rumus berikut: 

n  =  

Keterangan: 

n  =  jumlah sampel 

Z = nilai pada tingkat signifikansi 

tertentu (dk = 95% = 1,96) 

Moe =  Margin of error (kemungkinan 

kesalahan maksimal 10% = 0,1) 

n  =  

 =  

 =  96,04 (dibulatkan menjadi 96) 
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Berdasarkan rumus di atas, maka 

jumlah sampel penelitian ini adalah 96 

responden. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 Gambar 1 Tahapan Penelitian 

  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Dalam diskursus manajemen 

pemasaran, pemetaan demografis 

responden merupakan instrumen krusial 

untuk memastikan representasi data yang 

mampu memotret realitas populasi secara 

presisi. Pemahaman terhadap karakterist-

ik subjek penelitian memungkinkan 

peneliti untuk mengontekstualisasikan 

pola perilaku konsumen berdasarkan latar 

belakang sosial dan ekonomi yang 

melingkupinya. 

Evaluasi menunjukkan dominasi 

segmen perempuan (62,5%) dan lulusan 

SMA (46,9%). Dari perspektif perilaku 

konsumen rural, status "Mengurus Rumah 

Tangga" (24%) memegang peranan 

strategis dalam konsumsi telekomunikasi. 

Kelompok ini mengandalkan konektivitas 

untuk manajemen logistik rumah tangga 

dan interaksi sosial primer; sehingga 

stabilitas sinyal berkaitan langsung 

dengan efisiensi domestik atau Value for 

Time. Perlu dicatat bahwa distribusi 

responden tersebar secara relatif merata di 

delapan dusun (rentang 8,3% hingga 

19,8%), yang membuktikan bahwa data 

ini memiliki validitas representasi spasial 

yang kuat untuk seluruh wilayah Desa  

Titi Merah. 

Profil demografis yang berpusat 

pada pengguna domestik dan tingkat 

pendidikan menengah-tinggi ini 

memberikan landasan untuk menganalisis 

bagaimana ekspektasi teknis berbenturan 

dengan realitas infrastruktur di lapangan. 

Kalibrasi antara profil pengguna dan 

kualitas layanan ini menjadi pintu masuk 

utama menuju pengujian integritas model 

statistik. 

Hasil pengujian instrumen terhadap 

keempat variabel (X1, X2, X3, Y) 

menunjukkan parameter kualitas yang 

melampaui standar akademik: 

1. Validitas Instrumen: Seluruh 15 

item pernyataan dinyatakan valid 

secara statistik karena memiliki nilai  

(kisaran 0,323 hingga 0,694) yang 

secara konsisten lebih besar dari  

(0,2006). 

2. Reliabilitas Instrumen: Model 

menunjukkan konsistensi internal 

yang tinggi dengan nilai Cronbach’s 

Alpha di atas ambang batas 0,60 

(Kepuasan: 0,789; Pengalaman: 

0,755; Citra Merek: 0,716; Loyalitas: 

0,752). 

 

Selanjutnya, kelayakan model 

regresi dibuktikan melalui serangkaian uji 

asumsi klasik: 

1. Uji Normalitas: Model dinyatakan 

terdistribusi secara normal. Hal ini 

dibuktikan secara visual melalui 

grafik histogram berbentuk lonceng 

dan P-P Plot yang mengikuti garis 

diagonal, serta diperkuat secara 

matematis oleh nilai Asymp. Sig. (2-

tailed) sebesar 0,252 pada uji 

Kolmogorov-Smirnov. 

2. Uji Multikolinearitas: Tidak 

ditemukan korelasi linear yang 

problematik antar variabel 

independen, ditandai dengan nilai 

VIF < 10 (1,009 hingga 1,380) dan 

nilai Tolerance di atas 0,1. 

3. Uji Heteroskedastisitas: Melalui 

pengamatan grafik scatterplot, titik-
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titik data menyebar secara acak di 

atas dan di bawah angka 0 pada 

sumbu Y tanpa membentuk pola 

sistematis. Penggunaan uji visual ini 

dinilai cukup memadai untuk 

membuktikan stabilitas varians 

residual dalam model. 

 

Analisis regresi linear berganda 

diterapkan untuk membedah arah serta 

besaran kontribusi kepuasan, pengalaman, 

dan citra merek terhadap loyalitas 

pelanggan. Berdasarkan data empiris, 

dihasilkan persamaan regresi sebagai 

berikut: Y = 0,540 + 0,340X1 – 0,284X2 + 

0,624X3, mendeskripsikan bahwa: 

1. Nilai konstanta yakni 0,540, 

menunjukkan apabila kepuasan 

pelanggan (X1), pengalaman 

pelanggan (X2) dan citra merek (X3) 

menghasilkan nilai 0 (nol), maka 

loyalitas pelanggan (Y) bernilai 

konstan (tetap) yaitu 0,540. 

2. Koefisien regresi kepuasan 

pelanggan (X1) yakni 0,340, 

pengertiannya adalah apabila 

terdapat pertambahan nilai kepuasan 

pelanggan (X1) senilai satu satuan, 

maka akan terjadi peningkatan 

loyalitas pelanggan (Y) senilai 0,340 

satuan. 

3. Koefisien regresi pengalaman 

pelanggan (X2) yakni 0,284, 

pengertiannya yaitu apabila terdapat 

pertambahan nilai pengalaman 

pelanggan (X2) senilai satu satuan, 
maka akan terjadi peningkatan 

loyalitas pelanggan (Y) senilai 0,284 

satuan. 

4. Koefisien regresi citra merek (X3) 

yakni 0,624, pengertiannya adalah 

apabila terdapat pertambahan nilai 

citra merek (X3) senilai satu satuan, 
maka akan terjadi peningkatan 

loyalitas pelanggan (Y) senilai 0,624 

satuan. 

 

Hipotesis diterima apabila nilai 

thitung > ttabel (pada signifikansi < 0,05) 

dengan beberapa data berikut: 

1. H1 diterima, yakni nilai thitung (2,422) 

> ttabel (1,985) (signifikansi 0,017 < 

0,05), sehingga secara parsial 

terdapat pengaruh positif dan 

signifikan kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

2. H1 diterima, yakni nilai thitung (2,206) 

> ttabel (1,985) (signifikansi 0,030 < 

0,05), sehingga secara parsial 

terdapat pengaruh positif dan 

signifikan pengalaman pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

3. H1 diterima, yakni nilai thitung (3,760) 

> ttabel (1,985) (signifikansi 0,000 < 

0,05), sehingga secara parsial 

terdapat pengaruh positif dan 

signifikan citra merek terhadap 

loyalitas pelanggan. 

4. Variabel bebas yang paling dominan 

berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan adalah citra merek (X3) 

dengan nilai thitung tertinggi yaitu 

3,760. 

 

Hipotesis diterima apabila nilai 

Fhitung > Ftabel (pada signifikansi 0,000 < 

0,05) dengan beberapa data berikut: 

Ftabel  =  (n – k) – 1 (n adalah jumlah 

sampel, k yakni jumlah variabel bebas, 

sedangkan 1 jumlah variabel terikat) 

 = (96 – 3) – 1 = 93 – 1 = 92 (2,70) 

Uraian hasil uji simultan yaitu nilai Fhitung 

(14,899) > Ftabel (2,70) (signifikansi 0,000 

< 0,05), menjelaskan bahwa terdapat 

pengaruh secara simultan kepuasan 

pelanggan, pengalaman pelanggan dan 

citra merek terhadap loyalitas pelanggan, 

sehingga diputuskan H2 diterima 

sedangkan H0 ditolak. 

Nilai adjusted R square yaitu 

0,535, menjelaskan bahwa besarnya 

pengaruh yang dihasilkan kepuasan 

pelanggan, pengalaman pelanggan dan 

citra merek terhadap loyalitas pelanggan 

adalah 53,5%, kemudian 46,5% 

selebihnya dipengaruhi oleh beberapa 

faktor lainnya yang tidak termasuk pada 

penelitian ini, artinya adanya kontribusi 

yang akurat dari variabel kepuasan 

pelanggan, pengalaman pelanggan dan 

citra merek terhadap terjadinya loyalitas 

pelanggan karena nilai R2 > 0,5. 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

telah diperoleh pada uji-t, bahwa secara 
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parsial kepuasan pelanggan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan pengguna 

Telkomsel di Desa Titi Merah Kecamatan 

Lima Puluh Pesisir dengan nilai thitung 

(2,422) > ttabel (1,985) (signifikansi 0,017 

< 0,05), sehingga H1 diterima dan H0 

ditolak.  

Berdasarkan hasil penelitian yang 

telah diperoleh pada uji-t, bahwa secara 

parsial pengalaman pelanggan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

pengguna Telkomsel di Desa Titi Merah 

Kecamatan Lima Puluh Pesisir dengan 

nilai thitung (2,206) > ttabel (1,985) 

(signifikansi 0,030 < 0,05), sehingga H1 

diterima dan H0 ditolak. 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

telah diperoleh pada uji-t, bahwa secara 

parsial signifikan citra merek berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan pengguna 

Telkomsel di Desa Titi Merah Kecamatan 

Lima Puluh Pesisir dengan nilai thitung 

(3,760) > ttabel (1,985) (signifikansi 0,000 

< 0,05), sehingga H1 diterima dan H0 

ditolak. 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

telah diperoleh pada uji-F, bahwa secara 

simultan kepuasan pelanggan, 

pengalaman pelanggan dan citra merek 

terhadap loyalitas pelanggan pengguna 

Telkomsel di Desa Titi Merah Kecamatan 

Lima Puluh Pesisir dengan nilai Fhitung 

(14,899) > Ftabel (2,70) (signifikansi 0,000 

< 0,05), sehingga diputuskan H2 diterima 

sedangkan H0 ditolak. 

  

 

SIMPULAN 

 

Berdasarkan hasil pada penelitian 

ini, terdapat sejumlah kesimpulan yang 

akan disajikan di bawah ini: 

1. Hasil analisis regresi linear berganda 

yaitu Y = 0,540 + 0,340X1 – 0,284X2 

+ 0,624X3, menjelaskan bahwa 

masing-masing variabel bebas yang 

terdiri dari kepuasan pelanggan, 

pengalaman pelanggan dan citra 

merek menghasilkan kontribusi atau 

dampak positif terhadap peningkatan 

loyalitas pelanggan. 

2. Hasil penelitian pada uji parsial (uji-

t), bahwa hipotesis pertama (H1) 

diterima, yaitu secara parsial 

kepuasan pelanggan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan dengan 

nilai thitung (2,422) > ttabel (1,985), 

secara parsial pengalaman pelanggan 

berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan dengan nilai thitung (2,206) 

> ttabel (1,985) serta secara parsial 

citra merek berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan dengan nilai 

thitung (3,760) > ttabel (1,985). 

3. Hasil penelitian pada uji simultan 

(uji-F), bahwa hipotesis kedua (H2) 

diterima, yaitu secara simultan 

kepuasan pelanggan, pengalaman 

pelanggan dan citra merek 

berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan dengan nilai Fhitung 

(14,899) > Ftabel (2,70). 

 

Hasil analisis koefisien determinasi 

(uji-R2), yaitu nilai adjusted R square 

0,535, artinya pengaruh yang dihasilkan 

kepuasan pelanggan, pengalaman 

pelanggan dan citra merek terhadap 

loyalitas pelanggan adalah 53,5%,  

sementara 46,5% selebihnya dipengaruhi 

oleh beberapa faktor lainnya yang tidak 

termasuk pada penelitian ini. 
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