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ABSTRACT

This study aims to analyse the effect of electronic service quality, brand image, and price perception, on
customer loyalty of Telkomsel products through consumer satisfaction in Ragunan Village. A total of 120
samples were used using purposive sampling. Data collection using questionnaires and processing using
structural equation modelling (SEM). The results showed that electronic service quality has an influence
on customer loyalty, while brand image and price perception have no influence on customer loyalty.
Electronic service quality and brand image have an influence on customer satisfaction, while price
perception has no influence on customer satisfaction. For the indirect effect of electronic service quality,
and price perception both have an influence on customer loyalty through customer satisfaction. Meanwhile,
brand image has no influence on customer loyalty through customer satisfaction.

Keywords: Electronic Service Quality, Brand Image, Price Perception, Customer Loyalty, Consumer
Satisfaction

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan elektronik, citra merek, dan persepsi
harga, terhadap loyalitas pelanggan produk Telkomsel melalui kepuasan konsumen di Kelurahan Ragunan.
Sebanyak 120 sampel digunakan dengan menggunakan purposive sampling. Pengumpulan data
menggunakan kuesioner dan pengolahannya menggunakan structural equation modelling (SEM). Hasil
penelitian menunjukkan kualitas layanan elektronik memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan,
sedangkan citra merek dan persepsi harga tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas
layanan elektronik dan citra merek memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen, sedangkan persepsi
harga tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Untuk pengaruh tidak langsung kualitas
layanan elektronik, dan persepsi harga sama-sama memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan konsumen. Sedangkan citra merek tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan konsumen

Kata kunci: Kualitas Layanan Elektronik, Citra Merek, Persepsi Harga, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan
Konsumen
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Sumber: We Are Social, 2023

Seiring  bertumbuhnya jumlah
pengguna internet di Indonesia, para
konsumen akan secara selektif saat
memilih produk telekomunikasi untuk
mendapatkan fitur atau keuntungan yang
mereka cari. Semakin selektif konsumen
dan semakin banyak pilihan produk yang
tersedia  di  pasar menimbulkan
persaingan yang semakin ketat pada sisi
produsen dalam usaha memperebutkan
perhatian konsumen. Salah satu operator
telekomunikasi yang mendominasi di

Indonesia adalah Telkomsel, yang
dipegang oleh PT Telekomunikasi
Seluler.

PT Telekomunikasi Seluler adalah
salah satu perusahaan telekomunikasi di
Indonesia yang menawarkan produk dan
layanan komunikasi untuk pengguna
telepon  genggam dengan pilihan
pascabayar maupun prabayar dengan
nama dagang Telkomsel. Industri
telekomunikasi di Indonesia terus
mengalami perkembangan pesat seiring
dengan kemajuan teknologi dan
meningkatnya kebutuhan masyarakat
akan layanan data dan komunikasi.
Sebagai salah satu pemain utama di
pasar, Telkomsel memiliki pangsa pasar
yang besar dan reputasi yang kuat.
Namun, dengan semakin banyaknya
operator telekomunikasi baru yang
menawarkan inovasi, harga yang
kompetitif, serta layanan yang beragam,
Telkomsel harus semakin memperkuat
strategi untuk mempertahankan
pelanggan  setianya.  Dalam  era
persaingan yang kian ketat ini, para
pesaing seperti XL Axiata, Indosat
Ooredoo, dan Smartfren terus berinovasi
dengan menawarkan paket data yang
lebih murah, jaringan yang lebih luas,
serta berbagai promo menarik. Hal ini
memungkinkan pelanggan Telkomsel
dapat perpindah ke operator lain yang
kemudian dapat mempengaruhi jumlah
pelanggannya.
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Gambar 2. Jumlah Pelanggan

Sumber: VIVA Tekno, 2023

Jumlah pelanggan Telkomsel dari
tahun 2020, 2021 dan 2022 mengalami
situasi yang tidak stabil. Bahkan pada
tahun 2022 jumlah pelanggan Telkomsel
mengalami penurunan derastis dari
175,9 juta pelanggan menjadi 156,8 juta
pelanggan. Dalam situasi yang seperti
ini, perusahaan Telkomsel tentu tidak
dapat menghendaki para pelanggannya
yang terus berkurang dan beralih ke
operator lain. Keadaan ini tentunya
menjadi momentum yang bisa di
manfaatkan oleh para kompetitor untuk
mengambil alih  pelanggan  dari
Telkomsel. Hal ini apabila dibiarkan
secara terus menerus maka tidak
menutup kemungkinan posisi Telkomsel
dapat tergantikan dengan produk dari
operator lain sewaktu-waktu.

Ketidakstabilan jumlah pelanggan
ini memunculkan kekhawatiran yang
berdampak langsung kepada pendapatan
perusahaan. Oleh karena itu penting
untuk mengidentifikasi berbagai faktor
yang dapat mempengaruhi loyalitas.
Diantara variabel yang di duga dapat
meningkatkan  loyalitas  pelanggan
adalah kualitas layanan elektronik. Di
era digital seperti sekarang, pelanggan

2022

semakin mengandalkan layanan
elektronik yang cepat, andal, dan mudah
diakses. Pengalaman menggunakan
aplikasi seperti MyTelkomsel dan
platform  digital lainnya  sangat
mempengaruhi  kepuasan pelanggan.
Semakin  baik  kualitas  layanan

elektronik yang ditawarkan, semakin
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besar  peluang  Telkomsel untuk
mempertahankan  pelanggannya  di
tengah persaingan. Kualitas layanan ini
bukan hanya tentang kecepatan jaringan,
tetapi juga pengalaman pelanggan dalam
mengakses layanan, kenyamanan, dan
personalisasi yang ditawarkan. Selain
itu, citra merek Telkomsel juga menjadi
faktor yang harus terus diperkuat.
Sebagai salah satu merek telekomunikasi
terbesar di  Indonesia, Telkomsel
memiliki reputasi yang baik dalam hal
jaringan yang luas dan andal. Namun,
citra ini harus terus dijaga dan
ditingkatkan agar pelanggan tidak
mudah tergoda oleh penawaran dari
pesaing. Citra merek yang kuat mampu
memberikan rasa percaya kepada
pelanggan, bahwa mereka mendapatkan
layanan berkualitas dari penyedia yang
terkemuka dan tepercaya.

Hal ini sangat penting, terutama
ketika pelanggan dihadapkan pada
pilihan untuk beralih ke layanan lain.
Namun, citra merek yang baik tidak akan
cukup jika persepsi harga tidak dikelola
dengan baik. Di pasar yang kompetitif
ini, banyak pesaing menawarkan paket
data dengan harga lebih murah.
Meskipun Telkomsel dikenal dengan
kualitas  jaringannya yang prima,
pelanggan tetap akan membandingkan
harga yang mereka bayar dengan
layanan yang mereka terima. Oleh
karena itu, Telkomsel perlu memastikan
bahwa harga yang mereka tawarkan
sebanding dengan nilai yang dirasakan
oleh pelanggan.

Persepsi harga yang adil dan
kompetitif tetap menjadi elemen penting
dalam mempertahankan pelanggan di
tengah persaingan. Dengan
memperhatikan kualitas layanan
elektronik, citra merek yang kuat, serta
pengelolaan persepsi harga yang tepat,
Telkomsel diharapkan dapat menjaga
loyalitas pelanggannya. Upaya ini
diharapkan akan membantu Telkomsel
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untuk tetap bersaing secara efektif di
industri  yang dinamis ini dan
mempertahankan  posisinya  sebagai
pemimpin pasar.

Di sisi lain peneliti menemukan
adanya kesenjangan dalam penelitian,
terkhusus pada variabel kualitas layanan
elektronik, citra merek dan persepsi
harga terhadap loyalitas pelanggan yang
masih tidak konsisten pada hasil yang
diperoleh. Maka dari itu. Oleh karena itu
peneliti akan menambahkan variabel
kepuasan konsumen sebagai variabel
mediasi. Menurut Kotler dan Keller
(2017), kepuasan konsumen adalah
emosi yang dimiliki seseorang setelah
membandingkan hasil kinerja yang
diprediksi dan aktual dari suatu produk.
Jika produk bekerja seperti yang
diharapkan oleh pelanggan dan membuat
mereka merasa sangat puas, konsumen
akan membeli produk lagi dan menjadi
pelanggan yang setia. Berdasarkan
uraian pada latar belakang masalah,
penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “PENGARUH
KUALITAS LAYANAN
ELEKTRONIK, CITRA MEREK DAN
PERSEPSI HARGA TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN PRODUK
TELKOMSEL MELALUI KEPUASAN
KONSUMEN DI KELURAHAN
RAGUNAN”

Kajian Pustaka
1. Kualitas Layanan Elektronik
Kualitas layanan elektronik adalah
suatu pelayanan yang diberikan atau pun
ditawarkan oleh pelaku bisnis online ke
konsumen onlinenya sebagai suatu
perluasan dari kemampuan sebuah situs
aplikasi dan atau website dalam
memfasilitasi kegiatan pembelian, serta
pendistibusian yang efektif dan efisien
(Abid & Dinalestari, 2019). Ulum &
Muchtar (2018) menjelaskan bahwa
gambaran kualitas layanan yang luas
dengan menggunakan jaringan internet
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sebagai media penghubung antara buyer
dan seller dalam memenuhi kegiatan
belanja konsumen online secara efektif
dan juga efisien dikonseptualisasikan
sebagai definisi dari kualitas layanan
elektronik.

2. Citra Merek

Menurut Coaker et al., (2021) citra
merek yaitu semua persepsi merek yang
berasal dari data dan pengalaman
konsumen dan pelanggan sebelumnya
dikenal sebagai citra merek. Citra merek
bukan hanya sekedar nama maupun
simbol saja tetapi citra merek menjadi
hal kunci dalam sebuah perusahaan dan
pelanggan (Hansen, 2019).

3. Persepsi Harga

Menurut Resti & Soesanto (2016),
menyebutkan bahwa persepsi harga
dalam pemasaran adalah faktor penting
dalam menciptakan keputusan
pembelian pelanggan dan menciptakan
kepuasan pelanggan. Persepsi harga juga
terkait dengan seperti apa informasi
harga di pahami semuanya bagi
pelanggan dan memberi makna yang
kuat kepada pelanggan (Peter & Olson,
2010).

4. Loyalitas Pelanggan

Menurut Tjiptono (2020) Loyalitas
pelanggan yaitu dedikasi konsumen
terhadap produk, merek, dan vendor, dan
hal ini didasarkan pada kebiasaan
pembelian yang baik dan sikap yang
sangat sensitif. Loyalitas merupakan
perilaku  pelanggan  yang  akan
menyebabkan pembelian berulang. Ini
dapat didorong oleh harga atau rasa
memiliki terhadap merek tertentu,
mungkin melalui eksklusivitas  yang
disimpulkan (Tjiptono, 2011).

5. Kepuasan Konsumen
Kepuasan konsumen adalah hasil
dari penilaian pengguna tentang kinerja

4667

produk yang kaitannya dengan harapan.
Jika kinerja tidak sesuai dengan harapan
pelanggan, mereka akan kecewa.
Mereka akan senang jika kinerja
melampaui ekspektasi dan puas jika
kinerja tersebut sesuai dengan ekspektasi
mereka (Kotler dan Keller, 2016).
Tjiptono (2017) mengartikan kepuasan
konsumen sebagai penilaian yang
dilakukan setelah pembelian di mana
pelanggan merasa bahwa barang atau
layanan yang dipilih bekerja seperti yang
diharapkan atau lebih baik dari yang
diharapkan.

6. Model Konseptual

Model penelitian ini dibuat dari
variabel-variabel yang sudah dijelaskan
di atas. Model penelitian yang digunakan
dapat dilihat pada gambar dibawah ini:

Kepuasan
Konsumen
(KP)

Loyalitas
Pelanggan
(LP)

Persepsi Harga
(PH)

METODE PENELITIAN
1. Jenis Penelitian

Dalam penelitian ini peneliti
menggunakan penelitian kuantitatif.
Data kuantitatif adalah data yang dapat
diukur dan dihitung secara langsung
mengenai informasi dan penjelasan
dalam bentuk statistik atau angka. Data
dalam penelitian ini yaitu angka-angka
yang diukur dengan statistik sebagai alat
untuk menganalisis permasalahan yang
diteliti, sehingga dapat menghasilkan
kesimpulan (Kuncoro, 2021)



2024. COSTING:Journal of Economic, Business and Accounting 7(5):4664-4674

2. Populasi dan Sampel HASIL DAN PEMBAHASAN
Populasi dapat di definisikan PENELITIAN

sebagai  keseluruhan unit ataupun 1. Deskripsi Sampel Penelitian
perorangan yang terdapat dalam cakupan Karakteristik Kategori Frekuensi

. . C. (Orang)
ruang lingkup yang akan diteliti ‘.
(Martono,  2014).  Populasi  yang Laki-laki 82
diterapkan dalam penelitian ini yaitu Jenis kelamin Perempuan 3

pelanggan produk Telkomsel yang
berdomisili di Kelurahan Ragunan, 17-30 57
Jakarta Selatan. Sedangkan sampel
mencerminkan ukuran dan fitur populasi
(Sugiyono, 2017). Menurut Hair, 41-50 18
Anderson, Tatham, & Black (2010),

Usia 31-40 45

disarankan ukuran sampel antara 100 Pegawal swasta >3
sampai 200 responden agar estimasi Pelajar/Mahasiswa 33
interpretasi bisa dipakai menggunakan Pekerjaan S »
. . mraswasta
SEM. Menurut Hair et al. (2010), jumlah
sampel minimum untuk SEM adalah Lain-lain 14
hasil dari mengalikan jumlah indikator Total 120
dengan 5 hingga 10 kali. Berdasarkan Sumber: Data diolah, (2024)
pedoman ini, jumlah sampel yang
diperlukan untuk penelitian ini adalah 24 2. Uji Normalitas
indikator X 5, yaitu 120 responden. Tabel 1. Uji Normalitas
o . o . . . . ske kurtosi
Penelitian  ini  menerapkan teknik Variable  min ome yer 5
oqe . . 2,00 5,00 - - 3,86
nonprobability sampling, yang berarti o 0 o s s MOk
. . . 2,00 5,00 - - 1,54
bahwa setiap anggota populasi tidak e 0 o se  ass ™ 8
131+ KLE3 2,00 5,00 § N -229 -512
memiliki kesempatan yang sama untuk 0 O S
o eqe . . 2,00 5,00 - - 6 1,71
dipilih sebagai sampel (Sugiyono, 2014). i 0 o m s T 3
KLE1 2,00 5,00 ” ) 268 598
0 0 ,588 2,628 7 i
3. Teknik Analisis o 0w o @
: - . . M2 2,00 5,00 - - 624 1,_39
Penelitian  ini  menggunakan L0 6 o :
pendekatan analitik kuantitatif dengan o B -
. CM4 . . ’ N 499 ’
perangkat lunak AMOS versi 26 untuk L0 e .
.« . CM5 y y 432 967
membantu penggunaan alat analisis S e —
. . CM6 ¥ y 721 ,
Structural Equation Modelling (SEM). T —— —
: KKS y y 1237 i
Menurut Hair, Anderson, & Tathan - =
. .. KK4 y p 1,270 .
(2010), SEM memungkinkan analisis — ek
terhadap serangkaian hubungan secara e —
:1: KK2 0 0 851 3,807 1,333 0
bersamaan, yang pada gilirannya Y EEET— - T
. - . .. KKl 0 0 792 3,542 840 8
meningkatkan efisiensi statistik. S — : e
LP4 0 0 ,806 3,604 822 7
LP3 zgo sgo ,8;3() 3,?;72 1312 22)3
LP2 2’80 5’80 47'30 3,2-55 434 971
LP1 zgo sgo ,();él 3,(;44 »26 127
PHI zgo sgo ,7;J9 3,5-74 1,451 3’524
PH2 zgo sgo ,7;35 3,4;23 885 lgx
PH3 zgo sgo ,9;§8 4,4;20 660 127
PH4 zgo sgo ,7})4 3,]-49 475 lé)ﬁ
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kurtosi
cr. s cr.

Variable min max ske
w

Multivariat 175

Sumber: Output Amos, (2024)

Dari data uji normalitas, diketahui
hasil multivariate sebesar 0,027, yang
nilai ini berada pada rentang -2,58
sampai 2,58, yang Dberarti data
berdistribusi normal sehingga dapat
dilakukan proses pengujian ke tahap
selanjutnya

,027

3. Uji Validitas
Tabel 2. Uji Validitas

Estimate
PH4 <em- PH ,586
PH3 S PH ,793
PH2 <em- PH ,852
PH1 <em- PH ,812
LP1 <em- LP ,733
LP2 <em- LP ,820
LP3 S LP 811
LP4 <em- LP ,723
KK1 <--- KK ,715
KK2 <--- KK ,836
KK3 <--- KK ,827
KK4 <--- KK , 781
KKS5 S KK , 741
CM6 <--- CM ,857
CM5 <--- CM ,851
CM4 <em- CM , 734
CM3 <--- CM ,839
CM2 <em- CM ,764
CM1 <--- CM ,828
KLEl <-- KLE ,825
KLE2 <-- KLE ,853
KLE3  <--- KLE ,718
KLE4  <-- KLE ,786
LP5 S LP ,558

Sumber: Output Amos, (2024)
Dari hasil uji validitas diketahui
bahwa nilai estimate masing-masing
variabel > 0.50, sehingga bisa
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disimpulkan instrumen pada penelitian
ini seluruhnya sudah valid
4. Uji Reliabilitas

Tabel 3. rangkuman uji reliabilitas

No Variabel CR AVE Hasil

Kualitas

1 layanan 0.929 0.768 Reliabel
elektronik

2 Citra merek 0.956 0.785 Reliabel

3 Persepsi harga 0.917 0.739 Reliabel

4 Kepuasan 0942 0.766 Reliabel
konsumen

5 Loyalitas 0.925 0717 Reliabel
pelanggan

Sumber: Data primer diolah, (2024)

Berdasarkan tabel diatas, nilai CR
yang didapatkan masing-masing
konstruk variabel lebih besar dari 0,7 dan
nilai AVE yang didapatkan masing-
masing lebih besar dari 0,5 sehingga
dapat disimpulkan konstruk pada seluruh
variabel reliabel

5. Analisis  Struktural
Modelling (SEM)

Hubungan struktural variabel
dianalisis dengan menggunakan
pemodelan persamaan struktural. Indeks
kesesuaian (goodness-of-fit) digunakan
untuk menilai seberapa baik hubungan
struktural ~ antara  variabel-variabel
tersebut. Di bawah ini adalah hasil dari
analisis pemodelan persamaan struktural
penelitian ini.

Equation

® 0O O )
R ERER L KT
® O
/ 68
N AN =
oV L
S N\ M=)
(=5 * \} 55
N ) @
€D,
54
© 78 ) [Pile—(20)
. =
- A O
@ < (o o=@
” 2 2
o U0 ygi‘;gﬁggzﬁgg-ms Pe=—@2)
PHI Chinioprsss €29 P3| €2)

RMSEA=,053
GFI=,828
AGFI=,786
TLI=,953

CFI

@ @ @ 1=,959
Sumber: Output Amos, (2024)

6. Uji Kesesuaian Model
Uji Model-Goodness Of Fit

Cut Of . Evaluasi
Indeks Value Hasil Model
Chi Square >0.05 322.843 Good Fit
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Probability >0.05 0.000 Good Fit
CMIN/ DF <2.00 1.334 Good Fit
RMSEA <0.08 0.053 Good Fit
GFI >0.90 0.828 Marginal
Fit
AGFI >0.90 0.786 Marginal
Fit
TLI >0.95 0.953 Good Fit
CFIL >0.95 0.959 Good Fit

Sumber: Output Amos, (2024)
Diketahui bahwa 6 hasil good fit
dan dua hasil marginal fit didapatkan
berdasarkan temuan uji kecocokan di
atas. Hair et al.,, (2009) menyatakan
bahwa kelayakan sebuah model dapat
ditentukan ~ dengan = menggunakan
goodness of fit yang memenuhi syarat
yaitu empat sampai lima. Oleh karena itu
dapat  disimpulkan bahwa model
penelitian ini sudah sesuai atau layak

7. Pengujian Hipotesis

Untuk memastikan apakah
variabel eksogen memiliki pengaruh
terhadap variabel endogen, maka
dilakukan wuji hipotesis. Jika nilai
estimasi kurang dari 0,05 dan P value
positif, maka hipotesis diterima. Berikut
hasil pengujian untuk uji hipotesis

Tabel 3. Hasil Uji Hipotesis

HIPOTESIS JALUR _Estimate S.E. C.R. P
HI KLE >LP 279 139 2,012 044
H2 CM—LP__,190 099 1924 054
H3 PHLP 168 200 840 401

KLE —
H4 KK 299 144 2,074 038
H5 CM—KK 229 107 2,144 032
H6 PH KK 319 220 1449 147
H7 KK >LP 342 134 2,559 010
Sumber: Output Amos, (2024)
Hipotesis 1
Kualitas  layanan  elektronik
berpengaruh positif dan signifikan

terhadap loyalitas pelanggan produk
Telkomsel dengan nilai estimate 0.279
(positif) dan nilai P 0.04 <0.05, sehingga
hipotesis 1 dapat diterima. Hal ini berarti
kualitas layanan elektronik memiliki
pengaruh  yang penting terhadap
loyalitas pelanggan. Semakin baik
kualitas layanan elektronik yang dimiliki
oleh Telkomsel maka akan semakin
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meningkatkan
pelanggan

loyalitas daripada

Hipotesis 2

Citra merek berpengaruh positif
dan tidak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan produk Telkomsel dengan
nilai estimate 0.190 (positif) dan nilai P
0.054 > 0.05, sehingga hipotesis 2
ditolak. Hal ini berarti citra merek tidak
dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggan, atau dengan meningkatkan
citra merek maka loyalitas pelanggan
mengalami peningkatan yang rendah

Hipotesis 3

Persepsi harga berpengaruh positif
dan tidak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan dengan nilai estimate 0.190
(positif) dan nilai P 0.40 > 0.05. Hal ini
menunjukkan hipotesis 3 ditolak. Hal ini
berarti persepsi harga tidak dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan, atau
dengan meningkatkan persepsi harga
maka loyalitas pelanggan mengalami
peningkatan yang rendah

Hipotesis 4

Kualitas  layanan  elektronik
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen dengan
nilai estimate 0.299 (positif) dan nilai P
0.03 < 0.05, sehingga hipotesis 4 dapat
diterima. Hal ini berarti kualitas layanan
elektronik memiliki pengaruh yang
penting terhadap kepuasan konsumen.
Semakin  baik  kualitas  layanan
elektronik yang dimiliki oleh Telkomsel
maka akan semakin meningkatkan
kepuasan daripada konsumen

Hipotesis 5

Citra merek berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen dengan nilai estimate 0.299
(positif) dan nilai P 0.03 <0.05, sehingga
hipotesis 5 dapat diterima. Hal ini berarti
citra merek memiliki pengaruh yang
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penting terhadap kepuasan konsumen.
Semakin baik citra merek dari produk
Telkomsel di nilai oleh konsumen maka
hal tersebut semakin meningkatkan
kepuasan dari konsumen

Hipotesis 6

Persepsi harga berpengaruh positif
dan tidak signifikan terhadap kepuasan
konsumen dengan nilai estimate 0.319
(positif) dan nilai P 0.14 > 0.05, sehingga
hipotesis 6 ditolak. Hal ini berarti
persepsi harga tidak dapat
mempengaruhi  kepuasan konsumen,
atau dengan meningkatkan persepsi
harga maka kepuasan konsumen akan
mengalami peningkatan yang rendah

Hipotesis 7

Kepuasan konsumen berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan dengan nilai estimate 0.342
(positif) dan nilai P 0.01 <0.05, sehingga
hipotesis 7 dapat diterima. Hal ini berarti
kepuasan konsumen memiliki pengaruh
yang penting terhadap loyalitas
pelanggan. Semakin konsumen
merasakan kepuasan terhadap produk
yang dimiliki oleh perusahaan maka
akan menggiring mereka untuk menjadi
pelanggan yang memiliki loyalitas

Sobel Tes

Uji  ini  dirancang  untuk
mengetahui apakah faktor independen
memiliki dampak tidak langsung
terhadap variabel dependen melalui
variabel intervening. Potensi faktor
intervening untuk berfungsi sebagai
mediator dalam model kerangka
penelitian  juga  dinilai  dengan
menggunakan uji Sobel.

Tabel 4. Sobel test

Koefisien jalur Standar eror Probabili Hasil
Jalur

ty
P2 P3 SE2 SE3

KLE -KK
KK-LP

0,836 0,075

KLE—KK—LP

0072 0,000  Signifikan

CM-KK
KK-LP

Tidak

CMoKK-LP Signifikan

0529 0,367

PH-KK

PH—KK—LP KICLP

0074 0,000  Signifikan
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Sumber: Hasil olah data penelitian,
(2024)

Hipotesis 8

Pada pengujian kualitas layanan
elektronik terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan konsumen, didapatkan
hasil  probability 0,000, sehingga
hipotesis 8 dapat diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa kepuasan
konsumen mampu berperan sebagai
mediasi atau dapat menjembatani
kualitas layanan elektronik terhadap
loyalitas pelanggan

Hipotesis 9

Pada pengujian citra merek
terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan konsumen, didapatkan hasil
probability 0,367, sehingga hipotesis 9
ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa
kepuasan konsumen tidak mampu

berperan  sebagai mediasi dalam
menjembatani citra merek terhadap
loyalitas pelanggan

Hipotesis 10
Pada pengujian persepsi harga
terhadap loyalitas pelanggan melalui

kepuasan konsumen, didapatkan
hasilprobability 0,000, sehingga
hipotesis 10 dapat diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa kepuasan
konsumen mampu berperan sebagai
mediasi atau dapat menjembatani
persepsi  harga terhadap loyalitas
pelanggan

8. R-Square

R-square atau sering disebut dengan
koefisien determinasi adalah sebagai
pengukur bagaimana kemampuan model
untuk menjelaskan variasi variabel
eksogen (X) terhadap variable endogen
(Y). R-square 0.75 termasuk ke dalam
kategori kuat, nilai R-square 0.50
termasuk ke dalam kategori moderat dan
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nilai R-square 0.25 termasuk ke dalam
kategori lemah (Hair et al., 2011). Nilai
R-Square disajikan pada tabel dibawah

Tabel 5. R-Square

Estimate
KK ,698
LP ,843

Sumber: Output Amos, (2024)

Berdasarkan tabel di atas nilai
koefisien  determinasi  (R-square)
variabel kepuasan konsumen 0,698,
artinya variabel kepuasan konsumen
dapat dijelaskan oleh variabel kualitas
layanan elektronik, citra merek dan
persepsi harga sebesar 69,8%, dan
masuk dalam kategori moderat.

Pada variabel loyalitas pelanggan
nilai koefisien determinasi (R-square)
sebesar 0,843, artinya loyalitas
pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel
kualitas layanan elektronik, citra merek
dan persepsi harga sebesar 84,3%, dan
masuk dalam kategori kuat. sedangkan
sisanya yaitu 15,7% dapat dijelaskan
oleh variabel lain diluar penelitian.

PENUTUP

Kesimpulan
Setelah dilakukannya penelitian
untuk menguji semua hipotesis yang
diajukan pada pembahasan sebelumnya,
maka kesimpulan penelitian atas
hipotesis tersebut adalah sebagai berikut:
1. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa kualitas layanan elektronik

secara langsung memberikan
pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan

pengguna produk Telkomsel. Dengan
demikian hal tersebut menegaskan
bahwa apabila semakin baik kualitas
layanan elektronik yang dirasakan
maka hal tersebut dapat meningkat
loyalitas pelanggan

2. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa citra merek secara langsung
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memberikan pengaruh yang positif
namun tidak signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pengguna produk
Telkomsel. Oleh karen itu dalam
penelitian ini citra merek bukanlah
faktor yang dominan  untuk
meningkatkan atau menghasilkan
kepuasan konsumen

. Hasil penelitian ini menunjukkan

bahwa persepsi harga secara langsung
memberikan pengaruh yang positif
namun tidak signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pengguna produk
Telkomsel. Oleh karen itu dalam
penelitian ini persepsi harga bukanlah

faktor yang dominan  untuk
meningkatkan atau menghasilkan
loyalitas pelanggan

. Hasil penelitian ini menunjukkan

bahwa kualitas layanan elektronik
secara langsung memberikan
pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen produk
Telkomsel. Dengan demikian hal
tersebut menegaskan bahwa apabila
semakin baik kualitas layanan
elektonik yang dirasakan maka hal
tesebut dapat meningkatkan kepuasan
konsumen

. Hasil penelitian ini menunjukkan

bahwa citra merek secara langsung
memberikan pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen produk Telkomsel. Dengan
demikian hal tersebut menegaskan
bahwa apabila semakin baik citra
merek dirasakan maka hal tersebut
dapat meningkat kepuasan konsumen

. Hasil penelitian ini menunjukkan

bahwa persepsi harga secara langsung
memberikan pengaruh yang positif
namun tidak signifikan terhadap
kepuasan ~ konsumen  pengguna
produk Telkomsel. Oleh karen itu
dalam penelitian ini persepsi harga
bukanlah faktor yang dominan untuk
meningkatkan atau menghasilkan
kepuasan konsumen
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7. Hasil penelitian ini menunjukkan

10.

bahwa kepuasan konsumen secara
langsung memberikan pengaruh yang

positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan produk
Telkomsel. Dengan demikian hal

tersebut menegaskan bahwa apabila
semakin  baik  kepuasan  yang
dirasakan konsumen maka hal
tersebut dapat menggiring konsumen
untuk menjadi pelanggan yang
memiliki loyalitas

. Hasil penelitian ini menunjukkan

bahwa kualitas layanan elektronik
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan konsumen. Dengan
demikian hal tersebut menegaskan
bahwa kepuasan konsumen mampu
berperan untuk memediasi kualitas
layanan elektronik dan loyalitas
pelanggan

. Hasil penelitian ini menunjukkan

bahwa citra merek tidak berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan
konsumen. Dengan demikian hal
tersebut menegaskan bahwa kepuasan
konsumen tidak mampu berperan
untuk memediasi citra merek dan
loyalitas pelanggan

Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa persepsi harga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan
konsumen. Dengan demikian hal
tersebut menegaskan bahwa kepuasan
konsumen mampu berperan untuk
memediasi  persepsi harga dan
loyalitas pelanggan
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