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Objective — This research aims to determine the impact of service quality,
brand trust and satisfaction on customer loyalty.

Methodology — Samples in this study were 105 respondents. Data is collected
with questionnaires that have been in validity and reliability tests, F tests,
classical — assumption tests, normality tests, multicolinerity tests,
heterocadastasis tests, hypothesis tests, t and R squere tests. The results are
analyzed with double linear regression analysis.

Results — The results of this study show that the quality of service has no
influence and is not significant to customer loyalty with a thitung value of
0.781 < ttable 1.983 and a significant value of 0,437 > 0.05. Brand confidence
has a positive influence on customer loyality with the thitung rate of 3,500 >
ttable 1.893 and has a significant rate of 0.001 < 0.05.

Implications — This study was conducted on customers of pre-paid XL card
internet data packages in the city of Wonosobo. Originality — this study looked
at the factors that affect the loyalty of customers of XL prepaid card Internet
data package in the town of Wnosobo.
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Tujuan — Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
layanan, kepercayaan merek dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan.

Metodologi — Sampel dalam penelitian ini sebanyak 105 responden. Data
dikumpulkan dengan kuesioner yang telah di uji validitas dan uji reliabilitas,
uji F, pengujian asumsi klasik, uji normalitas, uji multikolinieritas, uji
heteroskedastisitas, uji hipotesis, uji t dan R squere. Hasil penelitian dianalisis
dengan analisis regresi linier berganda.

Hasil — hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak
berpengaruh dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai
thitung 0,781 < ttabel 1,983 dan nilai signifikan 0,437 > 0,05. Kepercayaan
merek berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai thitung
3,500 > ttabel 1,983 dan memiliki tingkat signifikan 0,001 < 0,05. Kepuasan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai thitung 5,912 >
1,983 dan nilai signifikan 0,000 < 0,05.

Implikasi — penelitian ini dilakukan pada pelanggan paket data internet kartu
XL Prabayar di kota Wonosobo.

Orisinalitas — penelitian ini melihat faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan paket data internet kartu XL Prabayar di kota \Wonosobo.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi dan komunikasi yang
semakin maju mendukung aktivitas masyarakat
sehari-hari sesuai dengan kebutuhannya, khususnya di
bidang telekomunikasi. Dunia informasi yang seolah
tak terpisahkan dari teknologi ~memudahkan
komunikasi antar manusia, tidak peduli seberapa jauh
atau dekat jarak mereka, dengan bantuan alat
komunikasi tersebut.

Berdasarkan hasil survei yang dilakukan oleh
AsosiasiPenyelenggaraan Jasa Internet Indonesia
(APJII), jumlah pengguna internet di indonesia telah
mencapai 215,52 juta jiwa pada periode tahun 2022-
2023. Jumlah tersebut mencapai 2,67% dibandingkan
dengan periode sebelumnya sebanyak 210,03% juta
pengguna. Jumlah pengguna internet tersebut setara
dengan 78,19% dari total penduduk indonesia sebesar
273,52 juta jiwa.

Loyalitas Pelanggan menurut Gremler dan brown
(1997) bahwa loyalitas pelanggan tidak hanya
membeli ulang suatu barang atau jasa, misalnya
dengan merekomendasikan orang lain untuk membeli.
Fakta dilapangan menunukkan bahwa loyalitas
pelanggan kartu XL Prabayar di kota Wonosobo masih
rendah hal ini didukung dengan kota Wonosobo yang
terletak di daerah pegunungan dan hanya wilayah
tertentu yang dijangkau oleh jaringan XL Prabayar.
Kualitas layanan menurut Tsoukattos dan Rand (2006)
sebagai kesan pelanggan atas keunggulan layanan
perusahaan dibanding dengan layanan pesaing.
Mengingat kondisi geografis kota Wonosobo yang
terletak di daerah pegunungan, banyak pelanggan XL
Prabayar yang mengeluh dengan gangguan layanan
online yang trouble.

Menurut Doney dan Cannon (1997) kepercayaan
merupakan  faktor fundamental yang dapat
mengembangkan loyalitas konsumen. Keloyalan
konsumen menggunakan produk ketika konsumen
sudah percaya dengan merek tersebut. Hal ini
tercermin dari masih adanya masyarakat yang
menggunakan operator seluler lain, artinya tidak
cukup percaya jika hanya menggunakan XL Prabayar
saja.

Menurut Kolter, P., dan Amstrong, G.M (2017)
kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa  seseorang  yang  muncul setelah
membandingkan atar persepsi kesannya terhadap
(kinerja dan hasil) suatu produk dan harapan-
harapannya. Tingkat kepuasan masyarakat Wonosobo
terhadap pembelian ulang kartu XL Prabayar pada
umumnya rendah, hal ini dapat disebabkan oleh
beberapa faktor salah satunya adalah promo diadakan
kurang memuaskan pelanggan dan harga paket kuota
dengan kuota yang diterima tidak sebanding. Hal

tersebut yang dapat menyebabkan para pelanggan
kurang puas dengan kartu XL Prabayar.
PT. Xcelcomindo Pratama Tbk. Atau singkatan XL
adalah perusahaan operator telekomunikasi seluler di
indonesia yang beroperasi secara komersial pada
tanggal 8 Oktober 1996 dan merupakan perusahaan
swasta ketiga yang menyediakan layanan telepon
seluler GMS di Indonesia. XL Axiata memiliki
beberapa produk unggulan seperti XL Prabayar, XL
Prioritas, XL home, XL Bussiness Solution, AXIS, dan
Live On.
Berikut adalah data dari Top Brand Index Tahun 2020-
2023
Tabel 1 Top Brand Index Tahun 2020-2023
Nama Top Brand Index (TBI)
Merek | 2020 2021 2022 2023
IM3 14,6% | 13,5% | 13,3% | 17,5%
XL 11,5% | 10,7% | 11,7% | 11,6%
Prabayar
Tri - - - 12%

Berdasarkan tabel 1 terlihat bahwa XL Prabayar
menempati pada posisi kedua dari tiga top brand index
(TBI) dengan prosentase penjualan dari tahun 2020
sampai tahun 2023. Pada tahun 2020 mendapat
prosentase sebesar 11,5%, menurundi tahun 2021
dengan prosentase 10,7%, dan meningkat kembali
pada tahun 2022 dengan prosentase 11,7%, kemudian
menurun lagi di tahun 2023 dengan prosentase 11,6%.
Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa fluktusi
prosentase penjualan terdapat adanya penurunan
loyalitas pelanggan.

Penelitian ini penting untuk dilakukan agar
kedepannya PT. XL Axiata mampu meningkatkan
posisinya dalam persaingan bisnis telekomunikasi,
jika penelitian ini tidak dilakukan dikhawatirkan akan
terjadinya penurunan loyalitas pelanggan
berkepanjangan  yang  dapat = mempengaruhi
profitabilitas perusahaan.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka
dapat disimpulkan permasalahan dalam penelitian ini
terdapat pada fluktuasi loyalitas pelanggan paket data
internet kartu XL Prabayar pada kota Wonosobo yang
dipengaruhi oleh beberapa faktor-faktor berupa
variabel kualitas layanan, kepercayaan merek dan
kepuasan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui pengaruh kualitas layanan, kepercayaan
merek dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan.
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Kerangka Teori

| Kualitas Layanan (X1)

H1(+)
H2(+)
H3(+)

Kepercayaan Merek (X2) Loyalitas Pelanggan (Y)

Kepuasan (X3)

1. Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan dalah kesetiaan pelanggan pada
sebuah barang atau jasa yang mereka gunakan
sehingga konsumen membeli barang secara berulang
dalam waktu tertentu serta memberikan informasi
positif kepada konsumen (Nyami Dwi Yanti, 2022).
Menurut Kolter (2008), loyalitas adalah sebuah
komitmen yang dipegang secara mendalam untuk
membeli atau mendukung kembali produk atau jasa
yang disukai dimasa depan meski pengaruh situasi dan
usaha pemasaran yang menyebabkan pelanggan
beralih.

Berdasarkan pendapat dapat disimpulkan bahwa
loyalitas pelanggan adalah keterlibatan pelanggan,
yang membentuk keinginan pelanggan untuk setia
terhadap produk atau jasa jika pelanggan terus
berulang kali membeli produk atau jasa layanan yang
dipilih.

Indikator loyalitas pelanggan menurut Handayani et.,
al., (2022) adalah

Satisfaction

Commitment

Repeat Purchase

Recommendation

Resistance

opo o

2. Kualitas Layanan

Menurut Fandy Tdjiptono (2005) kualitas layanan
adalah suatu keadaan dinamis yang berkaitan erat
dengan produk, jasa, sumber daya manusia. Serta
proses dan lingkungan yang setidaknya dapat
memnuhi atau dapat melebihi kualitas pelayanan yang
diharapkan. Menurut sang ahli ekonomi Philip Kolter,
kualitas pelayanan adalah kinerja yang ditawarkan
kepada orang lain. Kinerja tersebut dapat berupa suatu
tindakan yang tidak berwujud dan tidak berakibat pada
kepemilikian barang ataupun dan kepada siapa pun.
Berdasarkan beberapa pendapat dapat disimpulkan
bahwa kualitas layanan merupakan suatu tindakan
yang dilakukan dan atau ditawarkan kepada orang
laindalam bentuk tindakan ataupun tidak berwujud
guna meningkatkan kepuasan konsumen atau
pelanggan.

Indikator kualitas layanan menurut Parasuraman et al.
(1998) adalah sebagai berikut:

a. Reliabilitas/keandalan

b. Responsivitas/ketanggapan

c. Assurance/jaminan
d. Empathy/empati
e. Tangible/bukti langsung

3. Kepercayaan Merek

Menurut Delgado (2004) kepercayaan merek adalah
harapan akan kehandalan dan intensi baik merek
karena itu kepercayaan merek merefleksikan 2 hal
yaitu, brand reliability dan brand intentions. Menurut
Chaundridan Holbrook (2001) mendefinisikan
kepercayaan terhadap merek (brand trust) sebagai
kemauan dari rata-rata konsumen untuk bergantung
kepada kemampuan Idari sebuah merek dalam
melakukan segala kegunaan dan fungsinya.
Berdasarkan pendapat dari beberapa ahli dapat
disimpulkan bahwa kepercayaan merek adalah suatu
brand atau merek yang sudah dipercaya atau diyakini
oleh konsumen atau masyarakat akan kualitas barang
atau jasa yang telah diberikan.

Indikator kepercayaan merek menurut Delgado (2001)
adalah sebagai berikut:

a. Brand Reliability (Keandalan Merek)

b. Brand Intentions (Niat Merek)

4. Kepuasan

Menurut band dalam AJI & Marleni (2018:1)
kepuasan pelanggan adalah suatu tingkat dimana
kebutuhan, kegiatan dan harapan dari pelanggan
mampu terpenuhi yang dapat menyebabkan kesetiaan
terhadap produk atau yang berlanjut atau
menyebabkan pembelian ulang. Swan dalam Tjiptono
(2006;169), mendefinisikan kepuasan pelanggan atau
kepuasan konsumen sebagai evaluasi secara sadar atau
penilaian kognitif menyangkut apakah kinerja produk
relatif bagus atau jelek atau apakah produk
bersangkutan cocok atau tidak cocok dengan tujuan
atau pemakaian.

Berdasarkan pendapat dari beberapa ahali dapat
disimpulkan bahwa kepuasan merupakan perasaan
senang atau puas yang dialami konsumen setelah
menggunakan atau memakai produk/jasa suatu
perusahaan dan konsumen berulang kali membeli
produk yang sama.

Indikator kepuasan menutrut sumarwan (2019), adalah
sebagai berikut:

a. Service

b. Expectation

c. Price quality ratio

METODE PENELITIAN

Populasi dan Sampel
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Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari
atas objek/subjek yang mempunyai kualitas atau
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan
(Sugiyono, 2017;80). Populasi dalam penelitian ini
adalah pelanggan yang menggunakan paket data
internet kartu XL Prabayar di kota Wonosobo, yang
mana populasi dalam penelitian ini jumlahnya belum
diketahui. Sampel dalam penelitian ini adalah 105
responden.

Teknik Pengumpulan Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
data primer. Data primer dalam penelitian ini diperoleh
langsung melalui kuesioner yang dibagikan kepada
responden yaitu pelanggan paket data internet kartu
XL  Prabayar. Kuesioner tersebut berisikan
pernyataan-pernyataan mengenai kualitas layanan,
kepercayaan merek, kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Variabel dan Indikator

Variabel dependen/terikat adalah variabel yang
dipengaruhi atau variabel yang menjadi akibat, karena
adanya variabel bebas (Sugiyono, 2019) variabel
terikat dalam penelitian ini adalah loyalitas pelanggan.
Adapun indikator variabel loyalitas pelanggan
menurut Handayani adalah satisfaction, commitment,
repeat purchase, recommendation, resistence.
Variabel bebas dalam penelitian ini adalah

a. Kualitas layanan (X1)

b. Kepercayaan merek (X2)

c. Kepuasan (X3)

Menurut Parasuratman et al. (1998) indikator kualitas
layanan meliputi reliabilitas/keandalan,
responsivitas/ketanggapan, assurance/jaminan,
emphaty/empati, tangible/bukti langsung. Menurut
Delgado (2001) indikator kepercayaan merek yaitu
brand reliability (keandalan merek) dan brand
intention (niat merek). Menurut Sumarwan (2019)
indikator kepuasan meliputi service, expectation, price
quality ratio.

Teknik Analisis Data

Dalam penelitian ini teknik yang digunakan dalam
menganalisis data yaitu, uji validitas dan uji
reliabilitas, uji goodness of fit (uji F), uji asumsi
klasik, pengujian hipotesis dan koefisien deternimasi.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Uji Kualitas Data
a. Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau
tidaknya suatu kuesioner (Ghozali, 2001). Indikator
variabel dikatakan valid apabila korelasi dengan tanda
(**twotailed) menunjukkan tingkat signifikan
menunjukkan dibawah 0,01 atau tingkat signifikan
menunjukkan 0,00.

Tabel 1 Uji Validitas

Variabel Kisaran [SignifikanKeterangan
Korelasi
Loyalitas 0,621%%*- 0,000 Valid
Pelanggan 0,825%*
Kualitas 0,697**- 0,000 Valid

Layanan 0,778**
Kepercayaan | 0,746%*- 0,000 Valid
Merek 0,807**
Kepuasan 0,703%*- 0,000 Valid
0,812%**

Berdasarkan data tersebut dapat disimpulkan bahwa
semua variabel dinyatakan valid karena korelasi
masing-masing indikator —menunjukkan tingkat
signifikan 0,00.

b. Uji Reliabilitas

Uji realiabilitas merupakan uji kehandalan yang
bertujuan untuk mengetahui seberapa jauh alat ukur
dapat dipercaya. Batas kriteria alpha untuk
mengindikasikan kuesioner yang reliabel adalah 0,70.

Tabel 2 Uji Reliabilitas

Variabel |Cronbach’sTanda| Batas [Keterangan

alpha Alpha
Loyalitas 0,890 > 0,70 Reliabel
Pelanggan
Kualitas 0,912 > 0,70 Reliabel
Layanan

Kepercayaan 0,795 > 0,70 | Reliabel
Merek
Kepuasan 0,842 > 0,70 Reliabel
Berdasarkan data diatas dapat disimpulkan bahwa nilai
cronbach’s alpha lebih besar dari batas alpha yang
telah ditentukan yaitu 0,70 sehingga semua pernyataan
variabel kualitas layanan, kepercayaan merek,
kepuasan dan loyalitas pelanggan adalah reliable.

Uji Ketetapan Modal
Tabel 3 Uji F
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares | Df | Square | F | Sig.
Regression [1940.131 3 646.710 [98.687 |.000°
Residual  |661.869 101 |6.553
Total 2602.000 [104
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kepercayaan
Merek, Kualitas Layanan
Berdasarkan data pada tabel 3. Uji F dapat
disimpulkan bahwa nilai Fpitung 98,687 > Frape1 2,69 dan
nilai signifikan 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha
diterima. Hal ini berarti model penelitian sudah baik.

[y

Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
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Uji ini bertujuan untuk menguji apakah variabel
terdistribusi normal atau tidak. Uji normalitas pada
penelitian ini menggunakan uji statistik non-parametik
One-Sample  Kolmogorof-Smirnov ~ Test.  Nilai
signifikansi dari residul yang terdestribusi normal
apabila nilai Asymp. Sig. (2-tailed) pada uji One-
Sample Kolmogorof-Smirnov Test > 0,05.

Tabel 4 Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized|
Residuall
N 105
INormal , Mean 10000000
IParameters®
Std.
Deviation 2.52272198
Most Extreme IAbsolute 076
Differences )
Positive .076
Negative -.074
Test Statistic .076
Asymp. Sig. (2-tailed) .155¢9

a. Test distribution is Normal

b. Calculated from data

c. Lilliefors Significance Correction

Berdasarkan tabel 5 dapat dilihat bahwa hasil
perhitungan normalitas dengan menggunakan One-
Sample  Kolmogorof-Smirnov ~ Test  memiliki
probability sebesar 0,155 dimana hal tersebut lebih
besar dari tingkat signifikan o = 0,05. Dapat
disimpulkan bahwa dalam model regresi data
terdistribusi normal sehingga uji normalitas terpenuhi.

b. Uji Multikolinieritas
Uji Multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah
dalam regresi ditemukan adanya korelasi antar

c. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji
apakah dalam model regresi terjadi ketidak variance
dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang
lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan lain tetap, maka disebut
homoskedastisitas dan jika berbeda disebut
heteroskedastisitas. Apabila titik-titik menyebar secara
acak baik di atas maupun di bawah angka nol pada
sumbu Y maka dinyatakan tidak terjadi
heteroskedastisitas (Ghozali, 2006).

Gambar 1 Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Regression Studentized Residual

r o
1

)

o

[}

o

o

A

[
O¢

&

Regression Standardized Predicted Value

Berdasarkan gambar 1 tersebut dapat dilihat bahwa
grafik scatterplot titik-titik menyebar pada nilai 0
sumbu horizontal (regression standardized predicted
value) dan pada nilai 0 sumbu vertical (regression
standardized predicted residual). Dari pengamatan
tersebut dapat disimpulkan bahwa dalam model
regresi ini tidak terjadi heteroskedastisitas.

Hasil Uji Hipotesis
a. Analisis Regresi Linier Berganda
Tabel 6 Hasil Uji Regresi Linier Berganda

variabel bebas (variabel independen). Regresi bebas Coefficients®
dalam masalah multikolinearitas jika Tolerance >10 Standardiz
persen (0,10) dan nilai VIF <10,00. Unstandardi ed
Tabel 5 Uji Multikolineritas zed Coefficien
Collinearity Coefficients ts
Model Statistics Std. Sig
Tolerance| VIF Model B | Error Beta T .
Kualitas 0,223 4,474 1| (Constant) 484412234 2.161 .03
Layanan 8] 2
Kepercayaan| 0,293 |3,409 Kualitas 075|096 083 781 43
Merek Layanan 7
Kepuasan | 0,327 3,057 Kepercaya 741l 212 324 3.50( .00
Berdasarkan tabel 6 di atas, terlihat bahwa semua an Merek | ° ) ) 0] 1
variabel mempunyai nilai toleransi > 0,1 dan nilai VIF Kepuasan 45| 143 519 5911 .00
<10, sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi ) ) ) 2, 0
pada penelitian ini tidak terjadi multikolinearitas antar Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
variabel independenya.
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Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan
program statistika SPSS release 23.0 diperoleh model
regresi linier sebagai berikut:

Y=a+ B X+ BXo+BsXste

Berdasarkan tabel tersebut diperoleh hasil persamaan

regresi linier berganda sebagai berikut:

Y =4,844 + 0,075X; +0,741X, + 0,845X;5 + ¢

Berdasarkan analisis tersebut dapat diinterprestasikan

sebagai berikut:

1. Nilai Koefisien (o) = 4,844. Menunjukkan jika
variabel kualitas layanan (X1), Kepercayaan
Merek (X2) dan Kepuasan (X3) dianggap tidak ada
atau sama dengan 0, maka akan mengurangi
variabel Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar 4,844.

2. B1 = 0,075. Koefisien regresi variabel kualitas
layanan (X1) sebesar 0,075 artinya jika terjadi
kenaikan satu satuan variabel kualitas layanan
maka akan diikuti kenaikan dalam loyalitas
pelanggan (Y) sebesar 0,075.

3. B>=0,741. Koefisien regresi variabel kepercayaan
merek (X2) sebesar 0,741 artinya jika terjadi
kenaikan satu satuan kepercayaan merek maka
akan diikuti kenaikan dalam loyalitas pelanggan
(Y) sebesar 0,741 dengan ketentuan variabel
kualitas layanan (X1), dan Kepuasan (X3) tidak
mengalami perubahan atau tetap.

4. B3 = 0,845. Koefisien regresi variabel kepuasan
(X3) sebesar 0,845 artinya jika terjadi kenaikan
satu satuan untuk variabel kepuasan maka akan
didikuti kenaikan dalam loyalitas pelanggan (Y)
sebesar 0,845 dengan ketentuan variabel kualitas
layanan (X1), dan variabel kepercayaan merek
(X2) tidak mengalami perubahan atau tetap.

b. Uji Parsial
Tabel 7 Hasil Uji t
Coefficients?

Standardiz
Unstandardi ed
zed Coefficien
Coefficients ts
Std. Sig
Model B Error Beta T .
1| (Constant) | 4.84 2.16| .03
4 2.234 2| 5
Rualitas |~ 751 96 083|781
Layanan 7
Kepercaya 3.501 .00
an Merck 741 212 324 0 1
Kepuasan 845 143 519 5.9; .08

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Berdasarkan tebel tersebut dapat disimpulkan bahwa:

1. Pengaruh variabel kualitas layanan (X1) terhadap
variabel loyalitas pelanggan (Y)
Berdasarkan tabel 8 variabel kualitas layanan
memiliki nilai t hitung sebesar 0,781 dengan
signifikan 0,437. Dari nilai tersebut t hitung 0,781
< t tabel 1,98373, maka Ho diterima dan Ha
ditolak. Artinya tidak terdapat pengaruh signifikan
secara parsial antara variabel kualitas layanan (X1)
terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y), dapat
disimpulkan bahwa kualitas layanan tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

2. Pengaruh variabel kepercayaan merek (X2)
terhadap Loyalitas pelanggan (Y)
Berdasarkan tabel 8 variabel kepercayaan merek
memiliki nilai t hitung sebesar 3,500 dengan
signifikan sebesar 0,001. Dari nilai tersebut maka t
hitung sebesar 3,500 > t tabel 1,98373, maka Ho
ditolak dan Ha diterima. Artinya terdapat pengaruh
signifikan secara parsial antara variabel
kepercayaan merek terhadap loyalitas pelanggan,
dapat disimpulkan bahwa variabel kepercayaan
merek berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan.

3. Pengaruh Kepuasan (X3) Terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y)
Berdasarkan tabel 8 variabel kepuasan memiliki
nilai t hitung sebesar 5,912 dengan signifikan
sebesar 0,000. Dari nilai tersebut maka t hitung
5,912 > t tabel 1,98373, maka Ho ditolak dan Ha
diterima. Artinya terdapat pengaruh signifikan
secara parsial antara variabel kepuasan terhadap
loyalitas pelanggan, dapat disimpulkan bahwa
variabel kepuasan berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan.

c. Koefisien Determinasi

Apabila koefisien determinasi semakin mendekati
satu, maka dapat dikatakan bahwa variabel
independen berpengaruh terhadap variabel dependen.
Std. Error
R Adjusted R of the
Model R Square Square Estimate

1 .8632 .746 .738 2.55991
Predictors: (Constant), Kepuasan, Kepercayaan
Merek, Kualitas Layanan

Berdasarkan tabel 9 terdapat hasil yang menunjukkan
bahwa nilai Adjusted R Square 0,738. Hal ini
menunjukkan bahwa terdapat besaran pengaruh
kualitas layanan (X1), kepercayaan merek (X2) dan
kepuasan (X3) terhadap loyalitas pelanggan (Y)
sebesar 73,8%, sedangkan sisanya sebesar 26,2%
dijelaskan oleh faktor lain selain dari variabel
independen tersebut.
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Loyalitas Pelanggan (Y)

Berdasarkan hasil penelitian yang menguji
pengaruh kualitas layanan (X1) terhadap loyalitas
pelanggan (Y) menunjukkan bahwa pengujian
statistik mendapat nilai signifikan sebesar 0,437
yang artinya > 0,05 dan nilai thiwng 0,781 < tiabel
1,98373 yang telah ditetapkan, maka Ho diterima
dan Ha ditolak. Sehingga kualitas layanan tidak
berpengaruh signifikan secara parsial terhadap
loyalitas pelanggan dan dapat diambil kesimpulan
bahwa hipotesis pertama mengenai pengaruh
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan
berpengaruh positif, H1 ditolak.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
layanan tidak memberikan pengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan kartu XL Prabayar
pada masyarakat di kota Wonosobo.

Hasil penelitian ini sama dengan penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Bella dan Zahrida
Wiryawan (2019), Hermanto dan David (2022),
dan Masruroh (2021) menyatakan bahwa tidak
terdapat pengaruh antara variabel kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan
bahwa kualitas layanan kartu XL Prabayar tidak
memberikan pengaruh masyarakat di kota
Wonosobo untuk tetap loyal kepada karu XL
Prabayar.

. Pengaruh Kepercayaan Merek (X2) Terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y)

Berdasarkan hasil penelitian yang menguji
pengaruh kepercayaan merek (X2), terhadap
loyalitas pelanggan (Y) menunjukkan bahwa nilai

Pembahasan c. Pengaruh Kepuasan (X3) Terhadap Loyalitas
a. Pengaruh Kualitas Layanan (X1) Terhadap

Pelanggan (Y)

Berdasarkan hasil penelitian yang menguji
pengaruh kepuasan (X3) terhadap loyalitas
pelanggan (Y) menunjukkan nilai signifikan 0,000
yang artinya < 0,05 dan nilai thiung 5,912 > tiapel
1,98373 yang telah ditetapkan, maka Ho ditolak
dan Ha diterima. Sehingga kepuasan berpengaruh
signifikan  secara  parsialterhadap loyalitas
pelanggan dan dapat diambil kesimpulan bahwa
hipotesis ketiga mengenai pengaruh kepuasan
terhadap loyalitas pelanggan berpengaruh positif,
oleh karena itu maka H3 diterima.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan
dapat memberikan pengaruh terhadap loyalitas
pelanggan kartu XL Prabayar di kota Wonosobo.
Kepuasan adalah perasaan senang atau puas yang
dialami konsumen setelah menggunakan atau
memakai produk/jasa suatu perusahaan dan
konsumen berulang kali membeli produk yang
sama. Tingkat kepusan pelanggan merupakan
faktor penting yang akan meningkatkan loyalitas
pelanggan.

Hasil penelitian ini mendorong penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Lisa Apriliani
Umar, Hapsari Taan dan Umin Kango (2022) yang
menyatakan bahwa kepuasan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan.

KESIMPULAN

Hasil pengujian statistik tentang pengaruh kualitas
layanan, kepercayaan merek dan kepuasan terhadap
loyalitas pelanggan kartu XL Prabayar di kota
Wonosobo dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

signifikan 0,001 yang artinya < 0,05 dan nilai thiung 1. Variabel kualitas layanan tidak berpengaruh positif
3,500 > tuber 1,98373 yang telah ditetapkan, maka dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Ho ditolak dan Ha diterima. Sehingga kepercayaan Hal ini ditunjukkan dari nilai signifikan 0,437 >
merek berpengaruh signifikan secara parsial 0,05 dan nilai t hitung 0,781 <t tabel 1,98373 yang
terhadap loyalitas pelanggan dan  dapat berarti bahwa Ho diterima dan Ha ditolak.
disimpulkan bahwa hipotesis kedua mengenai 2. Variabel kepercayaan merek berpengaruh positif
kepercayaan merek terhadap loyalitas pelanggan dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal
berpengaruh positif, H2 diterima. ini ditunjukkan dari nilai signifikan 0,001 < 0,05

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dan nilai t hitung 3,500 > t tabel 1,98373 yang
kepercayaan merek dapat memberikan pengaruh berarti bahwa Ho ditolak dan Ha diterima.
terhadap kesetiaan pelanggan kartu XL Prabayar 3. Variabel kepuasan berpengaruh positif dan
pada masyarakat kota Wonosobo. Merek yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
semakin dipercaya dapat meningkatkan loyalitas ditunjukkan dari nilai signifikan 0,00 < 0,05 dan
pelanggan terhadap kartu XL Prabayar. Oleh nilai t hitung 5,912 > t tabel 1,98373 yang berarti
karena itu, kepercayaan merek sangat penting bahwa Ho ditolak Ha diterima.
untuk dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.
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