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ABSTRAK 
 
Tujuan penelitian – Tujuan penelitian ini untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan melalui sikap merek dan kepercayaan merek penyedia jasa 
telekomunikasi. 
 
Desain/Metodologi/Pendekatan – Penelitian kuantitatif dengan menggunakan teknik purposive 
sampling dengan menggunakan software SPSS dan AMOS. Responden yang digunakan sebanyak 
240. Untuk menganalisis data, menggunakan metode pengujian hipotesis. 
 
Temuan – Hasil penilitian ini menunjukkan bahwa variable brand trust memiliki peran mediasi 
customer satisfaction terhadap customer loyalty. 
 
Keterbatasan penelitian – Penelitian ini hanya terfokuskan pada layanan provider telekomunikasi, 
sehingga tidak dapat diaplikasikan kepada industry lain. 
 
Originality/value – Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan masukkan kepada 
manajer atau perusahaan layanan provider, untuk dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas 
pelanggan. 
 
Keywords : customer satisfaction, customer loyalty, attitude to brand, brand trust 
 
 
 
PENDAHULUAN 

Telepon seluler telah menjadi media komunikasi bagi orang awam, karena perangkat 
saat ini cerdas dengan dilengkapi berbagai fitur seperti kamera, mikrofon, dan sejumlah aplikasi 
seluler. Smartphone telah merevolusi bisnis dengan  saluran secara daring  dengan e-commerce  
(Smith, 2020). Dengan demikian, layanan telepon seluler telah menjadi sektor yang sangat besar 
dengan lebih dari 50% populasi dunia memiliki telepon seluler  (Hsu et al., 2019). Usaha di 
sektor ini terdiri dari layanan telekomuikasi seperti panggilan suara, layanan pesan singkat, 
akses internet dan layanan data lainnya. Industri telekomunikasi di Indonesia termasuk yang 
paling cepat berkembang di asia dengan nilai pasar mencapai miliaran dolar AS. Pada tahun 
2019 nilai untuk industri teknologi informasi dan telekomunikasi di Indonesia sebesar 6,5 miliar 
dolar. Industri ini mencakup layanan mobile dan fixed broadband serta layanan telepon seluler 
menurut statista (2021). Menurut top brand index (2021) untuk kategori it sim card prabayar 
simpati berada di peringkat 1 dengan market share sebesar 36,4%, di peringkat kedua terdapat 
IM3 dengan market share sebesar 13,5%, dan xl sebesar 10,7%. 

Selain itu, industri ponsel cepat jenuh dan dengan meningkatnya persaingan, penyedia 
layanan ponsel terpaksa mempertahankan  pelanggan yang puas dan setia pada merek (Smith, 
2020). Customer satisfaction menjadi  area penelitian yang penting bagi organisasi, penyedia 
layanan, profesional dan peneliti. Setiap perusahaan bertujuan untuk mencapai keuntungan yang 
tinggi melalui volume penjualan yang tinggi dengan biaya minimum (Khan et al., 2020). Sektor 
industri seperti layanan telepon seluler, teknologi berubah dengan cepat, membuat loyalitas 
pelanggan semakin sulit dipahami (Bahri-Ammari & Bilgihan, 2019). Loyalitas pelanggan tidak 
dimulai dengan kepuasan, melainkan dengan pendorong kepuasan seperti kepribadian 
pelanggan, pendorong utama perilaku pembelian.  
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Penelitian sebelumnya yang dilakukan (Smith, 2020) mempelajari hubungan antara 
satisfaction dan loyalty pelanggan layanan telepon seluler yang dimediasi attitude towards the 
brand. Penelitian di bidang pemasaran menunjukkan bahwa pelanggan yang puas umumnya 
akan setia, tetapi penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan mungkin tidak menjadi 
kontributor langsung terhadap loyalitas bahkan ketika pelanggan layanan seluler 
mengembangkan sikap yang baik terhadap merek. Namun, penyedia ini tidak dapat 
mengabaikan kepuasan pelanggan karena kepuasan terhadap merek merupakan pendorong sikap 
positif terhadap merek, yang pada gilirannya merupakan pendorong positif loyalitas pelanggan 
terhadap merek tersebut (Smith, 2020). Dengan adanya fenomena tersebut tujuan dari penelitian 
ini  menambahkan brand trust untuk mengeksplorasi hubungan  customer satisfaction terhadap 
brand trust dan hubungan brand trust tehadap customer loyalty pelanggan layanan telepon 
seluler. Peneliti ingin mengetahui di lingkungan yang tidak pasti dan cepat berubah, apakah 
konsep brand trust itu membantu mengurangi ketidakpastian konsumen, terutama ketika 
konsumen merasa rentan karena hanya bisa mengandalkan merek terpercaya (Portal et al., 
2018). 

Untuk dapat mencapai tujuan tersebut maka rumusan masalah yang diajukan, yaitu 
bagaimana pengaruh positif customer satisfaction terhadap customer loyalty melalui attitude to 
branddan brand trust ? 
 
KAJIAN PUSTAKA/LITERATURE REVIEW 
Customer satisfaction 

Customer satisfaction merupakan salah satu implikasi terpenting bagi berbagai bisnis 
organisasi, yang telah didukung oleh filosofi yang berfokus pada pelanggan perbaikan terus-
menerus (Isikli et al., 2017). Customer satisfaction adalah hasil pembelian barang atau jasa 
konsumen yang dihasilkan dari membandingkan  pendapatan dan biaya pembelian dengan hasil 
yang diharapkan. Customer satisfaction sebagai keadaan menyenangkan yang tercipta dalam 
diri pelanggan setelah menerima barang atau jasa (Yilmaz & Ari, 2016). Kepuasan pelanggan 
menjadi emosi yang dihasilkan dari evaluasi layanan (Yilmaz & Ari, 2016). Customer 
satisfaction digambarkan sebagai ukuran tentang bagaimana produk atau layanan yang 
disediakan oleh suatu organisasi memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan diukur melalui 
tingkat kualitas produk, kualitas pelayanan disediakan, lokasi di mana produk atau layanan 
dibeli, dan harga produk atau layanan (Alexis & Chen, 2019). 

Customer satisfaction menjadi evaluasi setelah pembelian suatu produk atau jasa, dan 
dianggap bahwa penentu signifikan adalah  kata-kata positif iklan dan loyalitas pelanggan 
(Yilmaz & Ari, 2016). Customer satisfaction adalah persepsi individu tentang kinerja barang 
atau jasa berhubungan dengan harapan pelanggan (Limakrisna & Ali, 2016). Customer 
satisfaction sebagai tingkat kepuasan pelanggan merasakan keadaan dalam membandingkan 
kinerja produk sesuai dengan harapan (Lin et al., 2017).  
 
Brand trust 

Brand trust yang terjadi karena kepuasan adalah awal dari sebuah hubungan, 
kepercayaan dapat memperkuat hubungan (Ledikwe et al., 2018). Brand trust  dapat dijelaskan 
sebagai kesediaan konsumen untuk mengandalkan suatu merek yang dapat berfungsi sesuai 
dengan yang diharapkan (Ledikwe et al., 2018). Sebuah merek dianggap dapat dipercaya ketika 
secara konsisten memenuhi semua janjinya kepada pelanggan di semua tahap pengembangan 
produk, produksi, penjualan, layanan purna jual dan periklanan, bahkan pada saat menghadapi 
krisis (Moliner-Tena et al., 2018).  

Brand trust  dianggap sebagai keyakinan dan harapan konsumen terhadap brand trust  
yang berasal dari keandalan, keahlian, dan niatnya (Portal et al., 2018). Apalagi di lingkungan 
yang tidak pasti, konsep kepercayaan merek membantu mengurangi ketidakpastian konsumen, 
terutama ketika mereka merasa rentan karena hanya bisa mengandalkan merek terpercaya. 
(Portal et al., 2018). Brand trust merupakan sejauh mana pelanggan mengharapkan merek untuk 
memenuhi janjinya secara konsisten (Huaman-Ramirez & Merunka, 2019). 
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Attitude to brand 
Attitude toward to the brand adalah suatu sikap konsumen dalam menilai  suatu objek, 

yang disebabkan karena sikap seseorang dari hasil proses psikologis, yang dapat disimpulkan 
melaui apa yang dilakukan tetapi tidak bisa diamati langsung (Trifandy et al., 2019). Sikap 
konsumen terhadap brand tertentu dibentuk dari pengalaman dengan merek dan kesesuain 
kesesuaian citra memiliki dampak yang besar dalam menciptakan pengalaman emosional yang 
positif (Han et al., 2020). Konsumen yang menganggap diri mereka mirip dengan merek, lebih 
mungkin untuk mengembangkan sikap positif  (Bajac et al., 2018). 

Consumer’s Attitude toward to the brand merupakan indikator penting, karena 
mencerminkan persepsi konsumen tentang kualitas dan nilai merek, dan memprediksi perilaku 
awal konsumen seperti pencarian dan pertimbangan (Dotson et al., 2017). Sikap perusahaan 
akan memberi tahu tentang apa yang orang pikirkan tentang suatu barang atau jasa, apakah 
produk tersebut memenuhi kebutuhan pelanggan dan apakah pelanggan menginginkan produk 
tersebut (Salehzadeh & Pool, 2016). Attitude toward to the brand tampaknya menjadi aspek 
penting dari penilaian merek. Sikap merek sangat penting dalam menciptakan output ekuitas 
merek yang tinggi, termasuk kinerja dan pengakuan yang diharapkan (Salehzadeh & Pool, 
2016). 
 
Customer loyalty 

Customer loyalty adalah perilaku pembelian kembali dan umpan balik positif pelanggan 
terhadap perusahaan yang menyediakan  produk dan layanan unggulan (Sudari et al., 2019). 
Mempertahankan pelanggan lama lebih baik dibandingkan  mendapatkan pelanggan baru karena 
mengeluarkan biaya yang besar. Pelanggan loyal akan mendorong pelanggan lain untuk 
membeli produk tersebut dan akan berpikir dua kali  untuk membeli produk yang ditawarkan 
oleh perusahaan lain (Khadka & Maharjan, 2017). Preferensi dan reaksi pelanggan terhadap 
produk dan layanan  yang baik  dapat didukung dari loyalitas (Albattat & Romli, 2017). 
Customer loyalty dapat membuat pembelian ulang lebih banyak  dan menghasilkan pendapatan 
yang lebih tinggi untuk perusahaan. Customer loyalty adalah perilaku pelanggan yang membeli 
ulang suatu produk perusahaan setelah melakukan evaluasi  dan memperoleh kepuasan terhadap 
produk (Salem & Chaichi, 2018). 

Customer loyalty dipasar e-mobile, tidak berbeda dengan loyalitas pelanggan di pasar 
tradisional dan pola pikir pelanggan untuk mengembangkan sikap dan komitmen yang baik 
untuk membeli kembali dan merekomendasikan layanan yang diberikan kepada pelanggan lain 
(W. O. Lee & Wong, 2016). Persaingan yang ketat dalam mobile sevice dan indikasi bahwa 
pasar mungkin telah mencapai kedewasaan, customer loyalty telah menjadi penelitian yang 
penting pada sektor mobile sevice (Bahri-Ammari & Bilgihan, 2019). Loyalitas pelanggan terus 
menjadi topik yang cukup penting bagi pakar pemasaran karena perannya dalam 
mempertahankan keunggulan kompetitif dan mendorong financial outcomes (Tartaglione et al., 
2019).  

 
Kerangka konseptual  
Penelitian ini akan meneliti 4 variabel yaitu customer satisfaction, attitude to brand, customer 
loyalty dan brand trust  sebagai variable yang ditambahkan dalam penelitian ini. Kerangka 
konseptual yang digunakan  penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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Gambar 1. Rerangka Penelitian 

Konsekuensi dari Customer satisfaction 

Sumber : (Smith, 2020) (Rather & Hollebeek, 2019) (Nawaz et al., 2020) 
 
Hipotesis penelitian  

Dalam persoalan menggunakan telepon seluler, Garga et al., (2019) menyatakan  
kepuasan pelanggan secara langsung terkait dengan sikap pelanggan untuk mengganti layanan 
provider, ketika pelanggan sudah puas maka tidak akan beralih ke layanan telekomunikasi 
lainnya. Studi Lee et al., (2021) menunjukkan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh 
signifikan terhadap sikap merek serta loyalitas. 
H1: Terdapat pengaruh positif  customer satisfaction terhadap attitude to brand 

Customer loyalty akan mempengaruhi attitude to brand dan perilaku purchase intention 
(Khokhar et al., 2019). Menurut Diputra & Yasa, (2021) kepuasan pelanggan memiliki dampak 
positif pada loyalitas pelanggan. Dalam persoalan menggunakan telepon seluler. Dapat 
diperkirakan bahwa kepuasan pelanggan dapat berdampak langsung pada loyalitas pelanggan. 
Oleh karena itu, asumsi berikut dibuat :  
H2: Terdapat pengaruh positif customer satisfaction terhadap customer loyalty. 

Attitude to brand terkait pada keberhasilan bisnis seperti loyalitas merek dan 
meningkakan pendapatan (Trang et al., 2018). Oleh karena itu, banyak perusahaan akan 
berusaha meningkatkan sikap positif pelanggan terhadap merek  untuk mendorong customer 
loyalty (Kim et al., 2018). Seiring waktu, sikap positif pelanggan terhadap aplikasi seluler 
terkait dengan peningkatan frekuensi pembelian dan loyalitas pelanggan terhadap merek 
(McLean et al., 2020). Dapat diperkirakan bahwa attitude to brand memberikan dampak secara 
langsung terhadap customer loyalty. Maka hipotesis yang dapat dirumuskan sebagai berikut : 
H3: Sikap merek berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Kepuasan pelanggan memiliki dampak positif pada kepercayaan merek (Koli et al., 
2019). Penelitian Rather & Hollebeek, (2019) juga menunjukkan hasil bahwa customer 
satisfaction memberikan dampak yang signifikan terhadap trust. Penelitian Song et al., (2019) 
menunjukkan bahwa satisfaction berhubungan positif terhadap trust. Dengan demikian, 
hipotesis yang di ajukan sebagai berikut : 
 H4: Terdapat pengaruh positif  customer satisfaction terhadap brand trust. 

Dalam penelitian, brand trust berdampak pada customer loyalty (Rudzewicz & 
Strychalska-Rudzewicz, 2021). Brand trust berpengaruh positif terhadap customer loyalty 
(Ardhiansyah et al., 2019). Penelitian Azizan & Yusr, (2019) menunjukkan bahwa brand trust 
berkorelasi positif  dengan customer loyalty. Sehinggan hipotesisnya : 
H5: Terdapat pengaruh positif brand trust terhadap customer loyalty. 

Penelitian Smith, (2020)menunjukkan adanya pengaruh positif customer satisfaction 
dan customer loyalty yang dimediasi attitude to brand. Walaupun biaya peralihan rendah, 
pelanggan yang puas akan tetap setia (Hadi et al., 2019). Perubahaan  teknologi yang cepat 
membuat loyaltitas pelanggan sulit dipahami seperti layanan seluler (Bahri Ammari & Bilgihan, 
2019). Dengan demikian, hipotesis berikut diajukan : 
H6: Terdapat pengaruh positif  antara customer satisfaction dan customer loyalty 
dimediasi oleh attitude to brand. 
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H7: Terdapat  pengaruh positif antara customer satisfaction dan customer loyalty 
dimediasi brand t 
METODE PENELITIAN 

Rancangan penelitian ini menggunakan  pengujian hipotesis yang dilakukan untuk 
menguji pengaruh  customer satisfaction terhadap customer loyalty serta peran mediasi  attitude 
to branddan brand trust. Penelitian ini menggunakan metode survei untuk mendapatkan data 
kuantitatif dari pengguna layanan provider telekomunikasi (Telkomsel, Indosat, XL). Teknik 
pengumpulan data  menggunakan survei kuesioner online dalam bentuk google form dengan 
teknik purposive sampling  kepada 240 sampel yang diisi oleh responden dengan kriteria yaitu 
responden yang  pernah menggunakan produk  layanan provider telekomunikasi, minimal  6 
bulan penggunaan produk layanan provider telekomunikasi. (Telkomsel, Indosat, XL). 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tabel 1. Profil Responden 
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Kuesioner  disebarkan pada 240 responden yang terdiri atas pria sebanyak 48 (20.0%) 
dan wanita sebanyak 192 responden (80%). Adapun pembagian umur terbagi menjadi empat 
kategori. Responden terbanyak di dominasi pada kategori 17–22 tahun sebanyak 208 responden 
(86,7%). Usia 23–38 tahun sebanyak 21 responden (8,8%), pada umur 29–34 tahun dengan 
jumlah 3 responden (1,3%), usia > 34 tahun sebanyak 8 responden (3.3%). Untuk domisili 
terdiri dari 6 kategori. Responden yang paling banyak berdasarkan tempat tinggal adalah Jakarta 
dengan jumlah 99 responden (41,3%), responden yang bertempat tinggal di bogor sebesar 14 
responden (5,8%), untuk depok sebanyak 24 responden (10,0%), pada daerah Tangerang 
sebesar 38 responden (15,8%). Pada daerah Bekasi sebanyak 36 responden (15,0%), dan diluar 
jabodetabek sebanyak 29 responden dengan jumlah 29 responden (12,1%). 

Pada pekerjaan responden terbagi menjadi 4 kategori, pada kategori ini pelajar 
mendominasi dengan jumlah 199 responden (82,9%), karyawan swasta denga jumlah 25 
responden (10,4), wirausaha sebanyak 7 responden (2,9 %) dan pekerjaan yang lain sebanyak 9 
responden (3,8 %). Pada  kriteria responden pendapatan terbagi menjadi  4 kategori, untuk 
pendapatan 1.000.000 sebanyak 162 responden (67,5%), untuk pendapatan 1.000.000 sampai 
3.000.000 sebanyak 54 responden(22,5%), pada pendapatan sebesar 3.500.000 – 6.500.000 
sebanyak 18 responden (7,5%) dan pendapatan > 7.000.000 sebanyak 6 responden (2,5 %). 
 
 
Hasil Uji Validitas dan Realibilitas 
 

Tabel 2. Validitas dan Realibilitas 
No Variabel Estimate Cronbach 

Alpha 
Keterangan 

Customer satisfaction  0,832 Reliabel 

1 perusahaan provider telekomunikasi 
adalah penyedia layanan provider 
terbaik yang pernah saya beli 

0,596  Valid 

2 layanan yang diterima persis seperti 
yang saya butuhkan 

0,542  Valid 

3 saat layanan provider telekomunikasi 
mengalami kesalhan (error), saya pikir 
akan kembali bekerja dengan baik 

0,590  Valid 

4 saya puas dengan keputusan saya untuk 
membeli provider telekomunikasi ini 

0,676  Valid 

5 pilihan saya untuk membeli produk 
provider telekomunikasi ini adalah 
keputusan yang bijaksana 

0.630  Valid 

6 jika saya kehilangan produk provider 
telekomunikasi ini dan ingin membeli 
lagi saya akan membeli dari penyedia 
yang berbeda 

0,637  Valid 

7 saya tidak senang ketika saya membeli 
produk layanan provider 
telekomunikasi 

0,559  Valid 

8 saya yakin membeli produk layanan 
provider telekomunikasi ini adalah hal 
yang benar 

0,708  Valid 
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Attitude to brand  0,788 Reliabel 

1 membeli layanan produk provider 
telekomunikasi melalui perusahaan ini 
adalah keputusan yang baik 

0,615  Valid 

2 saya pikir provider telekomunikasi ini 
adalah merek yang memuaskan 

0,716  Valid 

3 saya pikir produk provider 
telekomunikasi ini memberikan banyak 
manfaat 

0,777  Valid 

4 saya memiliki pendapat yang baik 
tentang provider telekomunikasi ini 

0,723  Valid 

 Brand trust  0,862 Reliabel 

1 saya percaya dengan provider 
telekomunikasi pilihan saya 

0,829  Valid 

2 saya mengandalkan provider 
telekomunikasi pilihan saya 

0,686  Valid 

3 provider telekomunikasi ini aman 0,819  Valid 

4 provider telekomunikasi ini telah 
memenuhi harapan saya 

0,817  Valid 

 Customer loyalty  0,765 Reliabel 

1 saya akan merekomendasikan orang 
lain ke layanan produk provider 
telekomunikasi pilihan saya 

0,707  Valid 

2 saya telah menjalin hubungan dengan 
provider telekomunikasi pilihan saya 
dan akan  terus membeli dan 
menggunakannya 

0,717  Valid 

3 provider telekomunikasi ini  adalah 
pilihan pertama saya diantara provider 
telekomunikasi yang lain 

0,739  Valid 

(Sumber :Hasil Pengolahan amos dan spss) 
 
Hasil dari tabel menunjukkan hasil  pengujian validitas dan relibilitas dari 

variabel customer satisfaction, attitude to brand, brand trust dan customer loyalty. Nilai 
factor loading pada setiap variabel memiliki nilai ≥ 0,35 yang berarti  semua instrument 
valid. Nilai cronbach’s alpha menunjukkan setiap variabel memiliki nilai ≥ 0,60,  maka 
dapat dikatakan semua  variabel  penelitian adalah reliabel. 
 
Uji Goodness of Fit Model 
 

Tabel 3. Hasil uji Goodness of fit 
Jenis pengukuran Pengukuran Nilai Kesimpulan 

Absolute fit 
measures 

Sig Probability 0,000 Poor fit 

RMSEA 0,101 Poor fit 
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Incremental fit 
measures 

IFI 0,828 Marginal fit 

NFI 0,773 Poor fit 

TLI 0,773 Poor fit 

CFI 0,824 Marginal fit 

RFI 0,707 Poor fit 

Parsimonius fit 
measure 

CMIN/DF 3,442 Goodness of fit 

(Sumber :Hasil Pengolahan spss) 
 

Berdasarkan hasil pengujian goodness of fit diatas dapat disimpulkan bahwa model fit 
karena terdapat tiga pengukuran yang mengandung goodness  of fit, sehingga penelitian ini 
dapat dilanjutkan ke pengujian berikutnya yaitu pengujian hipotesis. 

Pengujian Hipotesis 
Tabel 4. Hasil Uji Hipotesis Direct 

Hipotesis Estimate P- Value Keputusan 

H1 Customer satisfaction   →  Attitude to brand 0,906 0,000 Didukung 

H2 Customer satisfaction  →  Customer loyalty              0,324 0,023 Didukung 

H3 Attitude to brand  →   Customer loyalty 0,296 0,015 Didukung 

H4 Customer satisfaction  → brand trust  0,642 0,000 Didukung 

H5 Brand trust → Customer loyalty  0,143 0,015 Didukung 

(Sumber :Hasil Pengolahan Amos) 

Tabel 5. Hasil Uji Hipotesis Indirect 

Hipotesis Estimate P - value Kesimpulan 

H6 Customer satisfaction  → attitude to brand→ customer 
loyalty 

   

     Model 1 : Customer satisfaction  →customer loyalty 0,637 *** Didukung 

     Model 2 : Customer  satisfaction → attitude to brand 0,864 *** Didukung 

 Attitude to brand→ customer loyalty 0,415 0,000 Didukung 

Cutomer satisfaction → customer loyalty  0,297 0,015 Didukung 

(parsial   
mediasi) 

H7 Customer satisfaction → brand trust → customer 
loyalty 

   

    Model 1 : Customer satisfaction  → customer loyaty 0,637 *** Didukung 

    Model 2 : Customer satisfaction  → brand trust 0,542 *** Didukung 

     Brand trust → customer loyalty  0,225 *** Didukung 

 Customer satisfaction  → customer loyalty 0,520 *** Didukung 

(parsial 
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  (Sumber :Hasil Pengolahan Amos) 

 
Pembahasan 
 Pengujian  hipotesis dilakukan dengan keputusan yang diambil berdasarkan nilai p- 
value dan estimate. Apabila p-value nya < 0,05 dan estimate bernilai positif maka Ha diterima. 
Hasil uji hipotesis dapat diartikan sebagai berikut: 
Hipotesis 1 
Berdasarkan hasil tabel 3, dapat diketahui customer satisfaction  berpengaruh  signifikan dan 
positif terhadap attitude to brand. Semakin tinggi customer satisfaction maka attitude to brand 
juga akan meningkat. Layanan yang diterima persis seperti yang konsumen butuhkan dengan 
membeli layanan produk provider telekomunikasi menjadi keputusan yang tepat. Membeli 
produk layanan provider telekomunikasi  adalah hal yang tepat, sehingga konsumen memiliki 
pendapat yang baik tentang provider telekomunikasi yang dipilih. Kepuasan pelanggan secara 
langsung terkait dengan sikap pelanggan untuk mengganti layanan provider, ketika pelanggan 
sudah puas maka tidak akan beralih ke layanan telekomunikasi lainnya, maka dari itu customer 
satisfaction dapat berpengaruh positif terhadap attitude to brand. Pada penelitian yang 
dilakukan oleh Smith, (2020) menyatakan bahwa customer satisfaction  berhubungan positif 
dengan attitude to brand. 
Hipotesis 2 
Untuk hipotesis kedua menunjukkan adanya pengaruh  positif dan signifikan  customer 
satisfaction  terhadap customer loyalty. Semakin tinggi customer satisfaction maka customer 
loyalty  juga akan meningkat. Saat konsumen sudah puas dengan keputusannya untuk membeli 
provider telekomunikasi, maka konsumen akan menjalin hubungan dengan  terus membeli dan 
menggunakan produk dari provider telekomunikasi. Setelah konsumen mendapatkan layanan 
yang diterima persis seperti yang dibutuhkan sehingga konsumen menjalin hubungan dengan 
provider telekomunikasi pilihannya dan akan  terus membeli serta menggunakannya. Kepuasan 
pelanggan menjadi evaluasi setelah pembelian suatu produk atau jasa, dan dianggap bahwa 
penentu signifikan adalah  kata-kata positif iklan dan loyalitas pelanggan  (Yilmaz & Ari, 2016). 
Pada penelitian yang dilakukan oleh  Diputra & Yasa, (2021) customer satisfaction  berdampak 
positif pada customer loyalty. Semakin tinggi customer satisfaction maka customer loyalty  juga 
akan meningkat. Penelitian ini juga sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh (Prashella et al., 
2021). 
Hipotesis 3 
Dalam hipotesis ketiga mendapatkan hasil bahwa attitude to brand memiliki pengaruh yang 
signifikan dan positif terhadap customer loyalty, dan karenanya mendukung H3. Artinya jika 
attitude to brand meningkat maka akan meningkatkan customer loyalty. Provider 
telekomunikasi yang memiliki produk yang memiliki manfaat yang memang dibutuhkan 
konsumen maka dapat membuat konsumen untuk terus membelinya. Penelitian ini sejalan 
dengan penelitian Smith, (2020) yang menunjukkan bahwa attitude to brand berhubungan 
positif dengan customer loyalty yang respondennya merupakan pengguna layanan telepon 
seluler. 
Hipotesis 4 
Hipotesis keempat menjelaskan jika  customer satisfaction berpengaruh positif signifikan 
terhadap brand trust, dan dapat mendukung hipotesis 4. Artinya semakin tinggi kepuasan 
pelanggan maka akan meningkatkan kepercayaan merek. Layanan provider yang meberikan 
pelayanan terbaik maka akan membuat konsumen akan mengandalkan provider Penelitian ini 
sependapat dengan penelitian Koli et al., (2019)  menunjukkan bahwa consumer satisfaction  
memiliki pengaruh positif dan signifikan  terhadap  brand trust pelanggan. 
Hipotesis 5 

mediasi) 
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Untuk hipotesis kelima , menyatakan  terdapat pengaruh positif dan signifikan brand trust 
terhadap customer loyalty. Penelitian ini sepaham dengan Ardhiansyah et al., (2019) yang 
menyatakan bahwa brand trust berpengaruh positif terhadap  customer loyalty. Brand trust  
dapat dijelaskan sebagai kesediaan konsumen untuk mengandalkan suatu merek yang dapat 
berfungsi sesuai dengan yang diharapkan (Ledikwe et al., 2018). Pelanggan yang menjalin 
hubungan dengan provider telekomunikasi pilihannya  akan  terus membeli dan 
menggunakannya. Semakin pelanggan percaya dan mengandalkan suatu merek maka pelanggan 
akan membeli dan menggunakan produk dari merek yang di percaya. 
Berdasarkan hasil penelitian brand trust terbukti kepercayaan dapat membuat pelanggan 
provider telekomunikasi mengandalkan merek provider telekomunikasi yang telah dipercaya, 
rasa kepercayaan terhadap merek membuat pelanggan merasa aman saat menggunakan Provider 
telekomunikasi, dan dengan provider yang memenuhi harapan pelanggan dapat menambahkan 
rasa percaya pelanggan terhadap provider telekomunikasi. Hasil penelitian ini menyatakan H5 
di dukung, pernyataan ini di perkuat dengan penelitian Ledikwe et al., (2018) bahwa 
kepercayaan merek mengembangkan loyalitas yang lebih kuat untuk merek. 
Hipotesis 6 
Pada hipotesis keenam, menunjukkan customer satisfaction  berpengaruh positif terhadap 
customer loyalty  yang dimediasi attitude to brand, karena itu H6 didukung. Artinya customer 
satisfaction dapat memengaruhi customer loyalty secara langsung ataupun dimediasi oleh 
attitude to brand. Penelitian ini sejalan dengan (Smith, 2020). Sikap attitude to brand dapat  
dibentuk dari pengalaman dengan merek dan kesesuain citra memiliki dampak yang besar dalam 
menciptakan pengalaman emosional yang positif  (Han et al., 2020). Pengalaman emosional 
yang positif dapat meningkatkan customer satisfaction terhadap customer loyalty melalui 
mediasi attitude to brand. 
Hipotesis 7 
Dari hasil hipotesis ketujuh, menjukkan bahwa customer satisfaction  berpengaruh positif 
terhadap customer loyalty ketika dimediasi brand trust. Artinya customer satisfaction dapat 
memengaruhi customer loyalty secara langsung ataupun dimediasi oleh brand trust. Provider 
telekomunikasi yang memiliki layanan yang baik maka akan membuat konsumen percaya 
sehingga memilih provider telekomunikasi sebagai pilihan pertama dibandingkan provider yang 
lain. 
KESIMPULAN 
 Dari hasil pengujian yang dilakukan dalam penelitian ini, semakin meningkat kepuasan 
konsumen, maka semakin tinggi juga loyalitas pelanggan. Selanjutnya, semakin baik attitude to 
brand, semakin tinggi customer loyalty yang tercipta. Beberapa industri seperti layanan seluler, 
dengan persaingan sangat ketat dan teknologi yang bergerak sangat cepat, sehingga pelanggan 
akan beralih pada  penyedia yang berdasarkan harga, kualitas layanan, dan fitur teknologi tinggi. 
Penurunan biaya peralihan, membuat ponsel cerdas yang sama dapat digunakan di berbagai 
penyedia layanan telekomunikasi. 
 Masalah loyalitas ini telah populer dibahas dalam literatur pemasaran dengan studi 
tentang hubungan kepuasan dan  loyalitas diberbagai industri. Namun, dengan ledakan 
teknologi seluler, dinamika kepuasan dan loyalitas telah menjadi signifikan baru dengan temuan 
penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan bukanlah pendorong langsung loyalitas dalam 
bisnis layanan seluler dan bahwa loyalitas dicapai ketika penyedia layanan fokus secara 
bersamaan pada kepuasan dan sikap pelanggan terhadap merek. Oleh karena itu, sebaiknya 
pertimbangan ini diperhatikan oleh penyedia layanan seluler dalam penerapan program 
loyalitas, data sifat kepribadian harus diketahui melalui survei dan dianalisis serta dipelajari 
untuk meningkatkan kepuasan, sikap dan loyalitas pelanggan dengan lebih baik kepada 
perusahaan. Perusahaan harus memenuhi janjinya secara konsisten terhadap pelanggan, dengan 
demikian pelanggan akan mempercayai penyedia layanan seluler dan pelanggan akan selalu 
loyal terhadap penyedia layanan seluler yang dipercaya (Smith, 2020). 

Manajer dapat meningkatkan layanan provider telekomunikasi dengan menciptakan 
beragam produk pilihan sesuai dengan permintaan konsumen serta informasi yang detail 
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mengenai produk sehingga konsumen senang menggunakan produk yang telah dipasarkan. 
Manajer perlu meningkatkan layanan provider telekomunikasi agar konsumen dapat 
menggunakan layanan dari perusahaan dibandingkan provider merek lain, dengan 
mempermudah konsumen untuk menyampaikan kritik dan sarannya pada kolom komentar yang 
tersedia pada website atau media sosial yang dimiliki provider atau dapat mengubungi ke 
provider yang langsung ditanggapi dan diberikan solusinya, sehingga konsumen merasa 
dihargai dan diselesaikan masalahnya dengan baik. Selain itu, manajer perlu  memberikan 
pelayanan terbaik dan maksimal untuk pelanggan dengan selalu menyediakan customer service 
yang dapat dihubungi pelanggan melalui chat maupun telepon agar selalu sedia membantu 
pelanggan mengatasi permasalahan pelanggan dan menjadi layanan provider yang dapat 
diandalkan. Manajer sebaiknya  memberikan produk yang terbaik dan berkualitas untuk 
pelanggan dengan memberikan paket data dan internet yang beragam sesuai kebutuhan 
pelanggan dengan harga yang murah. 
  
 
  
KETERBATASAN DAN FUTURE RESEARCH 
 Keterbatasan dalam penelitian ini terfokus pada layanan provider telekomunikasi, 
sehingga tidak dapat diaplikasikan kepada industri lain, dan brand provider telekomunikasi 
yang diteliti hanya Telkomsel, Indosat dan XL, sehingga saran  penelitian selanjutnya dapat 
dilakukan pada brand provider lain  atau sektor lain seperti  elektronik,  makanan dan lainnya. 
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