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ABSTRAK

Undi Dian Nufrikhat, 202010325366. Pengaruh Citra Merek dan Kualitas
Produk terhadap Loyalitas Pelanggan Kartu Smartfren melalui Kepuasan
Pelanggan.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh citra merek dan
kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan kartu Smartfren melalui kepuasan
pelanggan. Latar belakang penelitian ini didasari oleh rendahnya loyalitas
pelanggan mahasiswa Universitas Bhayangkara Jakarta Raya terhadap
penggunaan provider Smartfren. Berdasarkan hasil pra-survei, ditemukan bahwa
sebagian besar mahasiswa merasa kurang puas dengan layanan yang diberikan
oleh Smartfren, yang mengindikasikan perlunya peningkatan pada citra merek dan
kualitas produk.

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan
pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan kepada mahasiswa Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Bhayangkara Jakarta Raya yang menggunakan
kartu Smartfren. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan teknik regresi untuk
menguji pengaruh variabel independen (citra merek dan kualitas produk) terhadap
variabel dependen (loyalitas pelanggan) dengan kepuasan pelanggan sebagai

variabel intervening.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra merek dan kualitas produk
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan baik secara
langsung maupun melalui kepuasan pelanggan. Artinya, peningkatan citra merek
dan kualitas produk Smartfren dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, yang
pada gilirannya meningkatkan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, Smartfren
perlu terus memperbaiki dan mempertahankan citra merek serta kualitas produk
mereka untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

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

Pelanggan, Smartfren
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ABSTRACT

Undi Dian Nufrikhat, 202010325366. The influence of brand image and product
quality on customer loyalty smartfren provider is mediated by customer

satisfaction

This study aims to analyze the influence of brand image and product
quality on customer loyalty of Smartfren cards through customer satisfaction. The
background of this research is based on the low customer loyalty among students
of Bhayangkara University Jakarta Raya towards the use of Smartfren providers.
Based on the results of a pre-survey, it was found that most students felt
dissatisfied with the services provided by Smartfren, indicating the need for
improvements in brand image and product quality.

The research method used is a quantitative approach with data collection
through questionnaires distributed to students of the Faculty of Economics and
Business, Bhayangkara University Jakarta Raya who use Smartfren cards. The
obtained data were analyzed using regression techniques to test the influence of
independent variables (brand image and product quality) on the dependent
variable (customer loyalty) with customer satisfaction as an intervening variable.
The results of the study show that brand image and product quality have a
positive and significant effect on customer loyalty both directly and through
customer satisfaction. This means that improving the brand image and product
quality of Smartfren can increase customer satisfaction, which in turn enhances
customer loyalty. Therefore, Smartfren needs to continuously improve and
maintain their brand image and product quality to increase customer satisfaction

and loyalty.

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

Loyalty, Smartfren.
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