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ABSTRAK

Muhammad Anwar Indrayandi/212019178/2023/ Pengaruh Kepercayaan dan kepuasan Pelanggan
Terhadap Loyalitas Pelanggan Provider Telkomsel di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Palembang.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kepercayaan dan kepuasan Pelanggan
Terhadap Loyalitas Pelanggan Provider Telkomsel di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Palembang. Penelitian ini menggunakan 68 sampel, teknik pengambilan sampel
menggunakan teknik purposive sampling. Jenis penelitian yang digunakan asosiatif, data yang
digunakan merupakan data primer. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah
kuisioner.Teknik analisis yang digunakan adalah analisis Regresi Linier Berganda, Uji F, Uji t dan
Koefisen Determinasi. Hasil analisis Regresi Linier Berganda variabel Kepercayaan, Kepuasan,
dan Loyalitas mempunyai koefisien regresi positif berarti bahwa Kepercayaan dan Kepuasan
Pelanggan mempunyai pengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan, dan Variabel Kepercayaan
mempunyai pengaruh negatif terhadap Loyalitas Pelanggan. Hasil analisis uji F yang dilakukan
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan Kepercayaan, Kepuasan, dan Loyalitas
Pelanggan Provider Telkomsel di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Palembang, dan Variabel Kepuasan menunjukan bahwa tidak ada pengaruh signifikan Terhadap
Loyalitas Pelanggan Pengaruh Kepercayaan dan kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Provider Telkomsel di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Palembang. Hasil uji Hipotesis t secara parsial menunjukkan bahwa variabel Kepercayaan dan
Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Dan variabel
Kepuasan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Analisis Koefisien
Determinasi menunjukkan bahwa 77,7% perubahan terhadap Loyalitas Pelanggan disebabkan oleh
besarnya kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat dalam penelitian, sedangkan sisanya
22,3% disebabkan oleh variabel lain yang tidak ada didalam penelitian ini.

Kata kunci : Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas dan Provider Telkomsel
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ABSTRACT

Muhammad Anwar Indrayandi/212019178/2023/ The Effect of Customer Trust and Satisfaction on
Telkomsel Provider Customer Loyalty at the Faculty of Economics and Business, University of
Muhammadiyah Palembang.

This study aims to determine the effect of customer trust and satisfaction on customer loyalty of
Telkomsel providers at the Faculty of Economics and Business, University of Muhammadiyah
Palembang. This study used 68 samples, the sampling technique used purposive sampling
technique. The type of research used is associative, the data used is primary data. The data
collection technique used was a questionnaire. The analysis technique used was multiple linear
regression analysis, F test, t test and the coefficient of determination. The results of the Multiple
Linear Regression analysis of the Trust, Satisfaction, and Loyalty variables have a positive
regression coefficient meaning that Customer Trust and Satisfaction have a positive influence on
Customer Loyalty, and the Trust Variable has a negative influence on Customer Loyalty. The
results of the F-test analysis carried out showed that there was a significant influence on Trust,
Satisfaction, and Customer Loyalty of Telkomsel Providers at the Faculty of Economics and
Business, University of Muhammadiyah Palembang, and the Satisfaction Variables showed that
there was no significant effect on Customer Loyalty. Telkomsel at the Faculty of Economics and
Business, University of Muhammadiyah Palembang. The partial results of the t-test hypothesis
show that the variable Trust and Customer Satisfaction have a significant effect on Customer
Loyalty. And the variable Satisfaction has no significant effect on Loyalty customers. Analysis of
the Coefficient of Determination shows that 77.7% change in Customer Loyalty is caused by the
large contribution of the independent variables to the dependent variable in the study, while the
remaining 22.3% is caused by other variables not present in this study.

Keywords: Trust, Satisfaction, Loyalty and Telkomsel Provider

XV



BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Industri telekomunikasi di Indonesia mengalami perkembangan pesat dan
persaingan yang semakin ketat dalam beberapa tahun terakhir. Dalam situasi ini,
pemasaran menjadi elemen krusial bagi perusahaan-perusahaan telekomunikasi
untuk mempertahankan posisi dan meningkatkan pangsa pasar. Sebagai salah satu
pemain utama dalam industri ini, Telkomsel telah memainkan peran penting
dalam memenuhi kebutuhan komunikasi dan data jutaan pelanggan di seluruh
negeri. Dengan layanan-layanan komunikasi yang handal dan inovatif, Telkomsel
telah menjadi pilihan utama bagi berbagai kalangan, termasuk mahasiswa, dosen,
staf, dan masyarakat umum. Dalam menghadapi persaingan yang semakin sengit,
Telkomsel fokus pada pemasaran yang cerdas dan strategis untuk memenangkan
hati pelanggan serta mempertahankan keunggulan kompetitifnya. Upaya ini
mencakup kampanye pemasaran kreatif dan efektif, promosi menarik, serta
pemanfaatan teknologi informasi dan media sosial guna mencapai target pasar
yang lebih luas. Selain itu, Telkomsel berkomitmen untuk meningkatkan kualitas
layanannya, menyajikan inovasi teknologi terbaru, dan memberikan pengalaman
penggunaan yang lebih baik bagi pelanggan. Dengan pendekatan pemasaran yang
holistik dan berorientasi pada kepuasan pelanggan, Telkomsel terus berupaya

menjadi pemimpin di industri telekomunikasi.

Salah satu fokus pemasaran Telkomsel adalah segmentasi pasar yang tepat,

di mana Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang



menjadi salah satu segmen penting dalam strategi perusahaan. Di lingkungan
kampus ini, mahasiswa, dosen, dan staf memanfaatkan layanan Telkomsel untuk
berkomunikasi, mengakses informasi, dan menjalankan kegiatan akademik dan
sosial. Dengan memahami karakteristik dan kebutuhan unik dari segmen pasar ini,
Telkomsel dapat menyajikan paket layanan dan penawaran khusus yang relevan
dan menarik bagi komunitas akademik. Komitmen Telkomsel dalam memahami
kebutuhan pelanggan dan memberikan solusi yang tepat telah terbukti berhasil,
seiring dengan pertumbuhan terus-menerus dari basis pelanggan setianya. Dalam
upaya mencapai tujuan jangka panjangnya, Telkomsel terus melakukan riset dan
analisis pasar untuk mengidentifikasi tren terbaru dan memahami preferensi
pelanggan. Dengan pendekatan adaptif dan inovatif dalam pemasaran, Telkomsel
berusaha untuk tetap menjadi pemimpin industri telekomunikasi di Indonesia dan
memperkuat keterikatannya dengan pelanggan di Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Palembang serta seluruh wilayah Indonesia

Perilaku konsumen merupakan hal-hal yang mendasari konsumen untuk
membuat keputusan pembelian. Ketika suatu proses yang berkaitan erat dengan
proses pembelian, pada saat itu konsumen melakukan aktivitas-aktivitas seperti
melakukan pencarian, penelitian, dan pengevaluasian produk.
Perilaku Konsumen adalah studi tentang bagaimana individu, kelompok dan
organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan bagaimana barang jasa, ide, atau
pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka Menurut Kotleir

& Keilleir (2018:214).



Pentingnya loyalitas pelanggan dalam mengambil keputusan pembelian
menjadi salah satu faktor loyalitas. Loyalitas pelanggan adalah dorongan yang
mendorong perilaku pembelian secara berulang-ulang dan membangun kesetiaan
terhadap produk atau jasa yang ditawarkan oleh suatu badan usaha. Proses
membangun kesetiaan ini memerlukan waktu yang panjang melalui serangkaian
pembelian berulang-ulang. Perlu dicatat bahwa istilah "pelanggan” berbeda
dengan "konsumen." Seseorang dapat disebut sebagai pelanggan ketika mereka
mulai membiasakan diri untuk membeli produk atau jasa dari badan usaha tersebut
secara terus-menerus. Pembelian berulang dalam jangka waktu tertentu
merupakan kunci dalam membentuk kebiasaan ini. Jika seseorang tidak
melakukan pembelian ulang, maka mereka tidak dapat disebut sebagai pelanggan,
melainkan hanya sebagai pembeli atau konsumen biasa Menurut Gibson (2015 :

75).kepercayaan adalah kesediaan perusahaan untuk bergantung pada mitra bisnis.

Faktor- faktor yang mempengaruh loyalitas pelanggan salah satunya
pendukung dan pembentuk loyalitas pelanggan adalah kepuasan pelanggan.
Lupiyoadi (2013:228) mendefinisikan kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan
dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk atau jasa yang
diterima dengan yang diharapkan. Sementara menurut Putri & Susanta ( 2017) Usaha
yang dilakukan guna menciptakan loyalitas pada diri pelanggan merupakan suatu hal
yang penting sehingga harus dilakukan dengan terencana dan terstruktur, dengan
harapan supaya pelanggan tidak pindah ke layanan jasa yang lainnya. Maka
perusahaan harus mempertahankan loyalitas pelanggan, harapan perusahaan agar para

pelanggan terus membeli dan menggunakan jasa milik perusahaan sehingga



perusahaan akan mendapatkan keuntungan. Adanya loyalitas pelanggan terhadap

suatu layanan jasa dapat diketahui dengan adanya pembelian secara berulang

kepercayaan adalah evaluasi seorang individu setelah memperoleh,
mengolah, dan mengumpulkan informasi, yang kemudian menghasilkan berbagai
penilaian dan asumsi Selain kepuasan pelanggan, yang dapat menjadi faktor
pembentuk loyalitas pelanggan adalah kepercayaan pelanggan terhadap merek Menurut
Jogiyanto (2019:935). karena dasar terciptanya hubungan jangka panjang juga terletak
pada kepercayaan konsumen terhadap produsen. menurut Purwanto (2015) juga
menyatakan bahwa kepercayaan adalah keyakinan bahwa penyedia jasa dapat menjalin
hubungan jangka panjang dengan pelanggan, serta kemauan atau keyakinan mitra
pertukaran untuk menjalin hubungan jangka panjang untuk menghasilkan kerja yang

positif.

Pelanggan, yang dapat menjadi faktor pembentuk loyalitas pelanggan adalah
kepercayaan pelanggan terhadap merek. Menurut Ishak dan Zhafitri (2018) kepercayaan
didefinisikan sebagai kesediaan untuk bergantung pada pihak lain yang dipercaya. Dalam
hal ini konsumen bergantung terhadap merek yang dipercaya. karena dasar terciptanya
hubungan jangka panjang juga terletak pada kepercayaan konsumen terhadap produsen.
menurut Purwanto (2014) juga menyatakan bahwa kepercayaan adalah keyakinan bahwa
penyedia jasa dapat menjalin hubungan jangka panjang dengan pelanggan, serta kemauan
atau keyakinan mitra pertukaran untuk menjalin hubungan jangka panjang untuk

menghasilkan kerja yang positif.



Tabel 1.1 Jumlah Pengguna Kartu
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Dari diagram diatas dapat dilihat bahwasanya pada perusahaan
telekomunikasi untuk Telkomsel ditahun 2019 sebesar 171 juta dan di tahun
2020pelanggan sebanyak 169 juta yang artinya adanya penusutan atau penurunan
banyaknya pelanggan, perusahaan Indosat pada tahun 2019 memiliki pelanggan
sebanyak 59,3 juta dan tahun 2020 sebanyak 60,3 juta yang dapat diartikan
bahwasanya pelanggan bertambah, XL Axiata pada tahun 2019 sebanyak 56,7
juta dan ditahun 2020 mengalami kenaikan sehingga menjadi 57,9 juta terakhir
unutk Smart Fren ditahun 2019 sebanyak 23,5 juta pelanggan sementara untuk
tahun 2020 menjadi 27,9 juta pelanggan yang mana hal ini mengalami kenaikan

Dari diagram tersebut, dapat disimpulkan bahwa Telkomsel menghadapi
permasalahan yang cukup vital karena terjadi penurunan jumlah pelanggan.

Situasi ini perlu menjadi perhatian serius bagi Telkomsel, terutama ketika



perusahaan pesaing mengalami peningkatan jumlah pelanggan. Penurunan
pelanggan dapat disebabkan oleh berbagai faktor, salah satunya adalah kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah hal yang paling utama bagi para
pengguna. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh Telkomsel menjadi salah satu
aspek yang perlu diperhatikan dengan cermat, karena kualitas pelayanan
berpengaruh langsung terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Upaya untuk
meningkatkan kualitas pelayanan harus menjadi fokus utama Telkomsel dalam
mengatasi penurunan pelanggan. Hal ini dapat mencakup peningkatan
responsivitas layanan pelanggan, memberikan solusi yang cepat terhadap masalah
pelanggan, meningkatkan kualitas jaringan dan layanan, serta menyediakan
inovasi produk dan layanan yang relevan dengan kebutuhan pelanggan. Dengan
memahami dan memenuhi harapan pelanggan, Telkomsel dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan dan mengembalikan kepercayaan mereka kepada perusahaan.

Selain itu, Telkomsel juga perlu melakukan analisis mendalam terhadap
faktor-faktor lain yang mungkin menyebabkan penurunan pelanggan, seperti
kompetisi dari penyedia layanan lain, perubahan tren pasar, atau ketidakpuasan
terhadap kebijakan tarif. Dengan mengidentifikasi dan mengatasi akar
permasalahan tersebut, Telkomsel dapat mengambil langkah-langkah yang tepat
untuk memperbaiki kinerja bisnis dan mendapatkan kembali kepercayaan
pelanggan Dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat di industri
telekomunikasi, Telkomsel harus terus beradaptasi dan berinovasi untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan dengan baik. Menjaga kepuasan pelanggan dan

memastikan kualitas pelayanan yang unggul akan menjadi kunci dalam



mempertahankan pangsa pasar dan mencapai kesuksesan jangka panjang sebagai
perusahaan telekomunikasi terkemuka di Indonesia.

Berdasarkan hasil wawancara peneliti bertanya kepada 30 mahasiswa yang
menggunakan provider Telkomsel, ternyata 30mahasiswa tersebut lebih banyak
tidak menggunakan provider Telkomsel. Oleh karna itu penelitian melakukan
penelitian pendahuluan sebagai berikut:

Tabel 1.2

Hasil Prariset Mahasiswa Menggunakan provider Telkomsel

No Pernyataan Setuju Tidak
setuju
1  Pembelian yang berulang merupakan 12 18

akibat dari kepuasan yang anda rasakan
terhadap suatu produk

2 Anda akan mersa lebih puas Ketika 21 9
mencoba suatu produk lebih dari sekali

3  Saya percaya dengan jaminan kepuasan 23 7
disitus dijejaring sosial

4  Saya percaya pihak penjual pada sirus 16 14
jejaring sosial memenuhi janji-janjinya

5 Saya senang dengan kualitas produk 17 13
Telkomsel

6 Saya merasa puas dengan pelayanan 14 16

yang diberikan Telkomsel

Sumber : Hasil wawancara pra riset, 2023
Berdasarkan tabel 1.2 dari 30 mahasiswa yang di lakukan wawancara
terhadap penggunaan provider Telkomsel banyak mahasiswa yang tidak menyukai
provider Telkomsel terdapat beberapa masalah sebagai berikut:
1. Loyalitas Pelanggan
Variablen loyalitas terbentuk dari indikator 1 “Pembelian yang berulang

merupakan akibat dari kepuasan yang anda rasakan terhadap suatu



produk” yang mana indikator tersebut menandakan kurangnya loyal
terhadap provider Telkomsel.

Kepercayaan pelanggan

Variable kepercayaan terbentuk dari indikator 1 “Saya percaya dengan
jaminan kepuasan disitus dijejaring sosial” yang di mana indikator
tersebut menanda kurangnya provider Telkomsel tersebut, indikator 2
“Saya percaya pihak penjual pada sirus jejaring sosial memenuhi janji-
janjinya” yang mana indikator tersebut menandakan kepercayaan yang
kurang pas.

Kepuasan Pelanggan

Variable kepuasan terbentuk dari indikator 1 ” Saya senang dengan
kualitas produk Telkomsel” yang mana indikator tersebut menandakan
kepuasan yang kurang baik.

Berdasarkan permasalahan yang telah disampaikan pada latar belakang

diatas penulis melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kepercayaan Dan

Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Provider Telkomsel Di

Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang” .

B. Rumusan Masalah

1. Adakah pengaruh kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas

pelanggan provider Telkomsel Di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas

Muhammadiyah Palembang?



2.

3.

Adakah pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan provider
Telkomsel di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Palembang?

Adakah pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
provider Telkomsel Di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas

Muhammadiyah Palembang?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka penelitian

ini dilakukan dengan tujuan:

1.

Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan provider Telkomsel Di Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Muhammadiyah Palembang.

. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan

provider Telkomsel Di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Palembang.

Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan provider Telkomsel Di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas

Muhammadiyah Palembang.

D. Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan diatas, maka penelitian ini diharapkan memberikan

manfaat bagi semua pihak diantaranya:
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1. Bagi penulis

Memperoleh pengalaman dalam pengaplikasian ilmu pengetahuan
yang selama ini dipelajari dalam konsentrasi pemasaran.
2. Bagi Almamater

Bermanfaat sebagai bahan penambahan ilmu dan sebagai bahan acuan,
perbandingan untuk dapat dimanfaatkan sebagai salah satu informasi

untuk penelitian selanjutnya.
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