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Abstract. This research aims to analyze the effects of Consumer Satisfaction and 

Brand Trust on Customer Loyalty among Telkomsel pre-paid service users who 

visit Grapari Graha Merah Putih Medan. The research method used is a specific 

sample selection with a total of 200 participants who are regular users of 

Telkomsel prepaid cards. The information collection stage is carried out through 

the distribution of questionnaires which are assessed using an ordinal scale, then 

evaluated mathematically with multiple linear regression calculation techniques 

using SPSS version 30.0 software for Windows. Assumption testing was carried 

out with the F test and t test. The research findings revealed that: (1) Consumer 

Satisfaction independently has an impact of 32.4% on Customer Loyalty, (2) 

Trust in Brand partially contributes 38% to Customer Loyalty, and (3) overall, 

Consumer Satisfaction and Trust in Brand have a significant influence on 

Customer Loyalty. The coefficient of determination (R²) of 0.628 indicates that 

the variables of Customer Satisfaction and Trust in Brand together can describe 

62.8% of changes in Customer Loyalty, while the remaining 37.2% is influenced 

by other factors not discussed in this study. 
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1. PENDAHULUAN 

Pada saat ini teknologi berkembang sangat pesat sehingga mempengaruhi berbagai aspek 

kehidupan, termasuk telekomunikasi. Masyarakat terdorong untuk mengikuti perkembangan ini karena 

kebutuhan akan konektivitas yang semakin meningkat. Kemajuan teknologi informasi dan komunikasi 

terlihat dari munculnya berbagai perangkat modern seperti ponsel yang memudahkan komunikasi 

antar pengguna. Agar komunikasi antar pengguna ponsel berjalan lancar dibutuhkan jaringan 

telekomunikasi yang baik. Operator jaringan membangun stasiun relay untuk memperkuat sinyal 

sehingga data dari pengirim bisa diterima dengan jelas oleh penerima. Dengan adanya infrastruktur 

ini, komunikasi menjadi lebih efektif dan tanpa hambatan (Nuryanto, 2012) 

Industri telekomunikasi di Indonesia terus menunjukkan tren positif sampai dengan kuartal 

pertama 2024. Dicatat dalam (Rayana, 2024) hingga kuartal pertama 2024, tercatat jumlah pelanggan 

masing-masing operator adalah: Telkomsel (159,6 juta), Indosat (100,8 juta), XL Axiata (57,6 juta) 

dan Smartfren (34,7 juta). Pada kuartal pertama ini Telkomsel masih  menjadi operator seluler yang 

memiliki pelanggan terbanyak di Indonesia. Dengan trafik data yang terus meningkat fokus utama 

operator saat ini adalah melayanai pelanggan dengan baik. Berbeda dengan dekade sebelumnya, alih-

alih meningkatkan jumlah pelanggan operator kini lebih berupaya mempertahankan pelanggan yang 

sudah ada (Customer Retention). Customer retention adalah strategi untuk menjaga hubungan baik 

antara perusahaan dan pelanggan yang sudah ada. Tujuannya supaya pelanggan tetap loyal dan terus 

membeli produk atau layanan dari perusahaan. Jadi perusahaan fokus untuk terus menjaga hubungan 

yang erat dengan pelanggan, bukan hanya mencari pelanggan baru (Soetjipto, 2014). Berdasarkan data 

yang diperoleh dari Telkomsel terjadi fenomena pada Customer Retention dimana terjadi penurunan 

pelanggan yang cukup drastis yang dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 

Tabel 1. Jumlah Pelanggan (dalam Jutaan) 

Tahun 2021 2022 2023 

Pelanggan Seluler 176,0 156,8 159,3 

Telkomsel Prabayar 168,8 149,7 151,8 

Telkomsel Halo 7,2 7,1 7,5 

        Sumber: Annual Report Telkomsel 2023 

 

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa jumlah pelanggan menurun cukup drastis dari 

tahun 2021 ke 2023, di mana jumlah pelanggan kartu prabayar telkomsel berkurang hampir 20 juta 

pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa terjadi masalah dalam customer retention Telkomsel. Dalam 

hal ini maka Telkomsel perlu memeriksa alasan-alasan pelanggan beralih. 

Penurunan tingkat customer retention pada pengguna kartu prabayar Telkomsel diduga 

disebabkan oleh ketidakpuasan yang dirasakan pelanggan. Dugaan ini berdasarkan data yang diperoleh 

dari (Pahlevi, 2022)  dalam artikelnya menyebutkan bahwa Telkomsel merupakan produk kartu seluler 

yang memiliki keluhan terbanyak yaitu sebanyak 21% dari total aduan. Pengaduan dari pelanggan 

merupakan bentuk ungkapan ketidakpuasan, ketidaknyamanan, frustrasi, atau kekecewaan terhadap 

produk maupun layanan yang disediakan oleh perusahaan (Daryanto, 2021) 
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Cara yang dilakukan oleh Telkomsel dalam mempertahankan pelanggannya agar tidak beralih 

ke operator lain adalah dengan mengadakan melakukan tradisi lama yakni melalui Telkomsel Poin. 

Tekomsel mengakui bahwa program Telkomsel Poin tersebut berhasil untuk mempertahankan 

loyalitas pelanggan. Customer Retention merupakan cara agar pelanggan lebih memilih tetap dengan 

perusahaan tersebut daripada pindah ke perusahaan lain (Schiffman & Wisenblit, 2015). Customer 

retention juga bisa dikatakan perkiraan pelanggan untuk bertahan di satu perusahaan.  

Faktor utama dalam mempertahankan pelanggan adalah memastikan kepuasan pelanggan. 
Kepuasan pelanggan merupakan respon atau perasaan yang muncul setelah seseorang mencoba atau 

menilai produk atau layanan yang mereka terima berdasarkan pengalaman mereka(Purnomo et al., 

2020). Selain kepuasan pelanggan akan produk kartu prabayar telkomsel kepercayaan akan merek juga 

merupakan hal yang penting dalam membangun customer retention. Brand Trust atau kepercayaan 

merek merepresentasikan keyakinan konsumen terhadap produk, layanan atau tindakan perusahaan 

yang diharapkan sesuai dengan janji atau komitmen yang telah diberikan oleh perusahaan (Indrasari, 

2019). 

Penelitian ini diperuntukkan sebagai acuan bagi peneliti selanjutnya yang ingin menganalisis 

lebih mendalam mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kesetiaan pelanggan. Dengan adanya 

kajian ini, diharapkan dapat memberikan pemahaman tambahan serta dasar teori bagi studi mendatang 

yang berfokus pada perilaku konsumen, khususnya dalam sektor telekomunikasi. Selain itu, riset ini 

dilaksanakan untuk menyelidiki dan memahami apakah terdapat dampak signifikan antara kepuasan 

pengguna terhadap kesetiaan konsumen, serta bagaimana kepercayaan terhadap brand dapat 

memberikan kontribusi terhadap loyalitas tersebut. Lebih lanjut, studi ini juga berupaya menilai 

pengaruh secara bersamaan dari kepuasan pengguna dan kepercayaan terhadap brand dalam 

membangun keterikatan pelanggan pada layanan kartu pra-bayar Telkomsel. Hasil dari riset ini 

diharapkan bisa menyajikan ilustrasi lengkap tentang keterkaitan antara elemen-elemen itu, serta 

menjadi referensi bagi perusahaan dalam meningkatkan strategi pemasaran dan kualitas layanan. 

 

      H1 

         

          H2  

 

                                                                 H3 

Gambar 1. Kerangka Teoritis 

  

 Berdasarkan gambar 1 maka hipotesis yang dapat dirumuskan dalam penelitian ini adalah: 

1. H1 : Terdapat efek Kepuasan Konsumen terhadap Kesetiaan Pelanggan. 

2. H2 : Terdapat hubungan Kepercayaan terhadap Merek dengan Kepuasan Konsumen. 

Customer Satisfaction (X1) 

 
Customer Retention (Y) 

 
Brand Trust         (X2) 
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3. H3 : Terdapat dampak Kepuasan Konsumen dan Kepercayaan terhadap Merek terhadap 

Kesetiaan Pelanggan. 

 

2. KAJIAN LITERATUR 

2.1.  Customer Retention 

Customer retention adalah usaha untuk menjaga hubungan baik antara perusahaan dan 

pelanggan yang sudah ada. Tujuannya supaya pelanggan tetap loyal dan terus membeli produk atau 

layanan dari perusahaan. Jadi perusahaan fokus untuk terus menjaga hubungan yang erat dengan 

pelanggan, bukan hanya mencari pelanggan baru (Soetjipto, 2014). Perusahaan tidak hanya perlu 

menarik pelanggan baru, tetapi juga harus bisa menjaga dan mempertahankan pelanggan yang sudah 

ada, karena hal ini sangat berpengaruh pada keberlangsungan bisnis. Banyak perusahaan yang 

mengalami kerugian karena kehilangan pelanggan, atau karena pelanggan memutuskan untuk pindah 

ke pesaing yang menawarkan sesuatu yang lebih menarik (Siswati et al., 2024) 

2.2.  Customer Satisfaction 

 Customer Satisfaction (Kepuasan Pelanggan) adalah respon atau perasaan yang muncul 

setelah seseorang mencoba atau menilai produk atau layanan yang mereka terima berdasarkan 

pengalaman mereka. Penilaian ini biasanya melibatkan seberapa baik atau buruk produk atau layanan 

tersebut yang akhirnya memengaruhi perasaan pelanggan (Purnomo et al., 2020). Kepuasan pelanggan 

sangat penting untuk mendorong mereka melakukan pembelian ulang bahkan membeli lebih banyak 

lagi yang tentu saja membantu perusahaan berkembang (Indrasari, 2019).  

2.3.  Brand Trust 

Brand Trust (Kepercayaan Merek) merupakan kemampuan merek untuk memenuhi nilai yang 

dijanjikan sehingga dapat dipercaya atau dapat diandalkan oleh konsumen sehingga berperan 

penting untuk menciptakan dan memelihara hubungan jangka panjang antara perusahaan 

sebagai pemilik merek dengan konsumen maupun (Wardhana, 2024). Kepercyaan merek 

menunjukkan apa yang diharapkan konsumen dari produk, layanan, atau perilaku perusahaan, 

apakah yang ditawarkan sesuai dengan janji yang telah dibuat (Indrasari, 2019). Menurut 

(Widyaratna & Astutik, 2022) kepercayaan pada merek berarti konsumen merasa ingin tetap 

setia pada suatu merek, meskipun ada risiko karena mereka yakin merek itu akan memberi 

manfaat positif. 

3. METODE PENELITIAN 

Studi ini diselenggarakan di GraPARI Graha Merah Putih yang terletak di Jalan Putri Hijau 

No.1, Medan, Provinsi Sumatera Utara. Periode pelaksanaan riset ini berlangsung mulai 25 September 

sampai 19 Oktober 2024. Subjek dalam riset ini mencakup seluruh tamu atau pengunjung GraPARI 

Graha Merah Putih Medan.  

Akan tetapi, dikarenakan jumlah pengunjung bersifat tidak menentu atau berubah-ubah setiap 

harinya, maka besaran pasti dari populasi dalam riset ini tidak dapat ditentukan secara jelas. 

Berdasarkan pandangan (Hair et al., 2010) apabila total populasi tidak diketahui, maka penetapan 
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ukuran sampel dapat dilakukan dengan mengalikan total indikator dengan kisaran angka 5 hingga 10. 

Pada penelitian ini terdapat 11 indikator, oleh sebab itu merujuk pada teori tersebut, jumlah sampel 

yang diterapkan dalam riset ini adalah:  

   Sampel  = jumlah indikator x 10 

     = 11 x 10 

     = 110 

Jadi jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 110 orang. 

 Faktor dalam riset ini dimaknai sebagai ciri atau sifat yang terdapat pada seseorang, benda, 

maupun tindakan yang bisa berubah atau berlainan (Sugiyono, 2020). Di dalam penelitian ini, ada dua 

kelompok utama yang dikaji, yakni faktor lepas (mandiri) dan faktor terkait (bergantung). Variabel 

bebas merupakan faktor yang berpengaruh atau berkontribusi terhadap perubahan dalam unsur 

lainnya, yang dalam penelitian ini mencakup Kepuasan Konsumen (X1) dan Kepercayaan terhadap 

Merek (X2). Sementara itu, variabel terikat adalah hasil atau dampak yang dipengaruhi oleh variabel 

bebas, yaitu Kesetiaan Pelanggan (Y). Dengan menganalisis hubungan antara unsur-unsur ini, riset ini 

dimaksudkan untuk memahami seberapa jauh Kepuasan Konsumen dan Kepercayaan terhadap Brand 

berkontribusi terhadap peningkatan Kesetiaan Konsumen dalam layanan kartu prabayar Telkomsel. 

 Metode pengumpulan informasi merupakan strategi atau pendekatan yang digunakan untuk 

mengakses data dalam riset ini  (Widodo, 2021). Terdapat tiga metode pengumpulan informasi dalam 

penelitian ini, yaitu: Kajian Literatur, Pengamatan, dan Angket. 

 Prosedur analisis data adalah langkah-langkah untuk memproses data agar menjadi informasi 

yang mudah dimengerti (Priadana and Sunarsi, 2021).  Dalam riset ini, sebab ada dua faktor lepas 

yang berpengaruh dan satu faktor terkait yang terkena dampaknya, maka pendekatan yang paling 

sesuai untuk digunakan ialah Analisis Regresi Linear Berganda. Selain itu, untuk memperoleh hasil 

yang akurat dan andal, dilakukan juga pengujian asumsi klasik serta pengujian hipotesis guna 

memastikan validitas analisis. 

 

4.  HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Uji Asumsi Klasik 

4.1.1 Uji Normalitas 

Berikut hasil dari uji normalitas menggunakan rumus Kolmogorov-Smirnov: 
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Tabel 2. Uji Kolmogorov-Smirnov 

 

 Uji normalitas yang disajikan pada Tabel 2 dilaksanakan dengan memanfaatkan perangkat 

lunak SPSS edisi 30.0 melalui metode Kolmogorov-Smirnov. Metode ini digunakan untuk menetapkan 

apakah informasi dalam penelitian ini memiliki pola penyebaran wajar atau tidak. Mengacu pada 

pendapat (Abdullah, 2015) suatu data dinyatakan memiliki sebaran normal apabila tingkat signifikansi 

yang diperoleh melebihi 0,05. Merujuk pada temuan uji yang didapat, angka keberartian 

memperlihatkan nilai 0,077, yang menandakan lebih tinggi daripada ambang 0,05. Dengan demikian, 

data yang dimanfaatkan dalam studi ini dapat dikategorikan memiliki distribusi normal sehingga 

memenuhi kriteria untuk analisis lanjutan menggunakan metode statistik parametrik. Hal ini 

menunjukkan bahwa asumsi normalitas dalam riset ini telah terpenuhi, sehingga hasil analisis yang 

dilakukan dapat dianggap sahih dan dapat ditafsirkan dengan jelas. 

4.1.2 Uji Multikolinearitas 

Tabel 3. Uji Multikolinearitas 

 

 Pada Tabel 3, dapat diamati bahwa angka toleransi untuk variabel Kepuasan Pelanggan (X1) 

dan Kepercayaan terhadap Brand (X2) masing-masing sebesar 0,364, sedangkan nilai Faktor Inflasi 

Varians (VIF) tercatat 2,750. Mengacu pada pedoman yang disampaikan oleh (Savitri et al., 2021) 

suatu model regresi dikatakan bebas dari kendala multikolinearitas apabila nilai VIF kurang dari 10 

dan angka toleransi melebihi 0,1. Hasil perhitungan ini memperlihatkan bahwa kedua faktor dalam 
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studi ini memiliki angka toleransi yang lebih besar dari 0,1, serta VIF sebesar 2,750, yang masih 

berada di bawah batas maksimum 10. Oleh karena itu, bisa disimpulkan bahwa pada model regresi ini 

tidak ada tanda-tanda multikolinearitas yang berarti bahwa hubungan antara Kepuasan Pelanggan dan 

Kepercayaan terhadap Brand tidak menunjukkan keterkaitan yang terlalu kuat. Hal ini menegaskan 

bahwa unsur-unsur independen dalam penelitian ini dapat digunakan secara bersamaan dalam analisis 

regresi tanpa adanya permasalahan kolinearitas yang memengaruhi hasil interpretasi. 

4.1.3  Uji Heteroskedastisitas 

 Mengacu pada temuan dari pengujian heteroskedastisitas dengan memanfaatkan perangkat 

lunak SPSS 30.0 untuk Windows, dapat diamati pada visualisasi scatterplot berikut ini: 

 

Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 Berdasarkan pandangan yang diutarakan oleh  (Savitri et al., 2021) jika titik-titik pada diagram 

scatterplot tersebar secara acak tanpa membentuk pola tertentu, maka dapat disimpulkan bahwa tidak 

ada tanda-tanda heteroskedastisitas dalam model regresi. Mengacu pada Gambar 2, dapat terlihat 

bahwa penyebaran titik-titik data berlangsung secara tidak teratur tanpa menunjukkan pola sistematis 

atau arah spesifik. Ini mengindikasikan bahwa model regresi yang diterapkan dalam penelitian ini 

terbebas dari masalah heteroskedastisitas. Dengan demikian, persamaan regresi yang diterapkan dalam 

studi ini dapat dianggap sah, relevan, dan layak digunakan untuk tahapan pengolahan data lebih lanjut. 

Hal ini juga mengindikasikan bahwa hasil analisis regresi yang diperoleh dapat ditafsirkan dengan 

lebih akurat, karena tidak terdapat gangguan heteroskedastisitas yang dapat mempengaruhi keakuratan 

estimasi parameter regresi. 
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4.2 Analisis Regresi Linier Berganda 

Tabel 4. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

 

 Dari tabel 4 dapat dilihat bahwa nilai konstanta (α) sebesar 1.914 dan untuk Customer 

Satisfaction (β1) sebesar 0.324 serta Brand Trust (β2) sebesar 0.380. Oleh karena itu, diperoleh rumus 

regresi linier berganda sebagai berikut: 

 
Yang artinya : 

1) Nilai konstanta Customer Retention (Y) sebesar 1.914 yang berarti  jika tidak ada variabel X 

atau jika nilai variabel 0 yaitu Customer Satisfaction dan Brand Trust maka Customer 

Retention adalah 1.914 dengan asumsi faktor lain. 

2) Koefisiesn X1 (Customer Stisfaction) sebesar 0.324 berarti setiap terjadi peningkatan X1 akan 

mempengaruhi Customer Retention sebesar 32.4%. 

3) Koefisien X2 (Brand Trust) sebesar 0.380 berarti setiap terjadi peningkatan Brand Trust akan 

mempengaruhi Customer Retention sebesar 38%. 

4.3 Uji Hipotesis 

4.3.1 Uji Parsial (Uji t) 

 Hasil Uji t dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 

Tabel 5. Hasil Uji Simultan (Uji t) 

 

 Berdasarkan Tabel 5, dengan tingkat kemungkinan 95% dan nilai signifikansi sebesar 5%, 

serta jumlah derajat kebebasan (dk) yang diperoleh melalui perhitungan formula n - k, yaitu 110 - 3 = 

107, didapatkan nilai t-tabel sebesar 1,65922. Mengacu pada hasil perhitungan tersebut, angka t-hitung 

yang diperoleh dapat dianalisis dengan membandingkannya terhadap t-tabel guna menentukan apakah 
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setiap variabel bebas memiliki dampak signifikan terhadap variabel terikat, yaitu Retensi Pelanggan. 

Berikut adalah ringkasan dari hasil uji statistik tersebut secara keseluruhan: 

a. Pengaruh X1 terhadap Y 

Hasil analisis statistik menunjukkan bahwa t-hitung (3,021) lebih tinggi dibandingkan t-tabel 

(1,65922) dengan taraf signifikansi 0,003 (< 0,05). Hal ini mengindikasikan bahwa Kepuasan 

Konsumen memberikan pengaruh positif serta signifikan terhadap Retensi Pelanggan, 

sehingga semakin puas pelanggan, semakin besar kemungkinan mereka untuk tetap 

menggunakan jasa yang disediakan.  

b. Pengaruh X2 terhdap Y 

Angka nilai t-hitung (5,489) yang melebihi t-tabel (1,65922) serta tingkat keberartian 0,001 (< 

0,05), hasil ini mengonfirmasi bahwa Keyakinan terhadap Merek turut memberikan dampak 

positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Makin tinggi tingkat keyakinan 

konsumen terhadap merek, makin kuat komitmen mereka terhadap jasa yang disediakan.  

4.3.2 Uji Simultan (Uji F) 

Tabel 6. Hasil Uji Simultan (Uji F) 

 

 Berdasarkan Daftar 6, diperoleh angka F-hitung sebesar 90,342, yang melebihi nilai F-tabel 

sebesar 3,08. Selain itu, tingkat keberartian yang dihasilkan adalah 0,001, yang lebih rendah dari 

ambang 0,05. Karena F-hitung lebih besar daripada F-tabel, maka hipotesis nol (H0) ditolak, dan 

hipotesis alternatif (Ha) diterima, sehingga hipotesis ketiga (H3) dapat diakui keabsahannya. Dengan 

demikian, hasil ini mengindikasikan bahwa variabel Kepuasan Konsumen dan Keyakinan terhadap 

Merek secara bersamaan memberikan pengaruh yang berarti serta signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada Produk Kartu Prabayar Telkomsel. Ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat 

kepuasan konsumen serta keyakinan terhadap merek, semakin besar kemungkinan pelanggan tetap 

setia menggunakan layanan tersebut. 
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4.3.3 Uji Determinasi (R2) 

Tabel 7. Hasil Uji Determinasi (R2) 

 

 Berdasarkan Tabel 7, hasil evaluasi koefisien determinasi (R²) menunjukkan angka sebesar 

0,628. Hal ini mengindikasikan bahwa faktor bebas, yaitu Kepuasan Konsumen dan Kepercayaan 

terhadap Brand, memiliki kontribusi sebesar 62,8% dalam mempengaruhi faktor terikat, yaitu 

Kesetiaan Pelanggan. Sementara itu, sisanya sebesar 37,2% dipengaruhi oleh elemen lain yang tidak 

dibahas dalam kajian ini. Unsur-unsur tersebut bisa mencakup kualitas layanan (service quality), 

pengalaman pengguna (customer experience), serta berbagai faktor eksternal lainnya, seperti strategi 

pemasaran pesaing, tren pasar, atau kondisi ekonomi yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

Dengan demikian, meskipun Kepuasan Konsumen dan Kepercayaan terhadap Brand memiliki 

pengaruh yang cukup besar terhadap Kesetiaan Pelanggan, masih terdapat aspek lain yang juga dapat 

berperan dalam menentukan loyalitas pelanggan, sehingga perlu dilakukan penelitian lebih lanjut 

untuk menggali faktor-faktor lain yang berkontribusi terhadap fenomena ini. 

4.4 Pembahasan 

1. Pengaruh Customer Satisfaction (X1) terhadap Customer Retention (Y) 

 Hasil studi ini memperlihatkan bahwa Kepuasan Pelanggan memiliki peran dalam 

memengaruhi Kesetiaan Konsumen. Berdasarkan evaluasi regresi linear berganda, ditemukan bahwa 

Kepuasan Pelanggan berkontribusi sebesar 0,324 atau 32,4% terhadap Kesetiaan Konsumen, yang 

berarti bahwa tingkat kepuasan yang dialami pelanggan memberikan dampak yang berarti terhadap 

keputusan mereka untuk tetap menggunakan produk maupun jasa yang disediakan. Selain itu, 

berdasarkan pengujian t, didapatkan angka t-hitung sebesar 3,021, yang melampaui t-tabel sebesar 

1,659. Hasil ini menandakan bahwa Kepuasan Konsumen memberikan pengaruh positif serta berarti 

terhadap Kesetiaan Pelanggan, sebagaimana dibuktikan oleh tingkat keberartian sebesar 0,003, yang 

lebih kecil dari batas kritis 0,05. Oleh sebab itu, dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi level 

Kepuasan Konsumen, semakin besar pula kemungkinan pelanggan untuk tetap berkomitmen terhadap 

produk maupun layanan yang disediakan. Hasil ini menegaskan pentingnya perusahaan dalam 

mempertahankan serta meningkatkan kualitas pelayanan guna memelihara dan meningkatkan loyalitas 

pelanggan dalam jangka panjang. 

2. Pengaruh Brand Trust (X2) terhadap Customer Retention (Y) 

 Kajian ini menyatakan bahwa Kepercayaan terhadap Brand berkontribusi dalam meningkatkan 

Kesetiaan Konsumen. Melalui pengolahan data regresi linear ganda, didapatkan temuan bahwa 
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Kepercayaan terhadap Brand memberikan peran sebesar 0,380 atau sebanding dengan 38% terhadap 

Kesetiaan Konsumen. Pengujian parsial (uji t) juga memperlihatkan angka t-hitung sebesar 5,489 yang 

melebihi angka t-tabel sebesar 1,659, dengan nilai probabilitas 0,001 yang lebih rendah dari ambang 

batas 0,05. Hasil ini memperkuat bahwa Kepercayaan terhadap Brand memiliki efek positif dan 

bermakna signifikan terhadap Kesetiaan Konsumen, yang mengartikan semakin besar tingkat 

keyakinan konsumen kepada merek, sehingga semakin besar pula peluang mereka untuk tetap setia 

dalam memanfaatkan produk tersebut. 

3. Pengaruh Customer Satisfaction (X1) dan Brand Trust (X2) terhadap Customer Retention (Y) 

 Merujuk pada hasil pengujian menyeluruh (Analisis F), didapatkan nilai F-hitung sebesar 

90,342, yang melebihi F-tabel sebesar 3,08. Selain itu, tingkat kemungkinan yang diperoleh adalah 

0,001, yang lebih rendah dari 0,05, mengindikasikan bahwa temuan pengujian ini memiliki arti 

statistik yang signifikan. Hasil ini menunjukkan bahwa unsur Kepuasan Konsumen dan Kepercayaan 

terhadap Brand, ketika dianalisis secara bersama-sama, memberikan dampak yang signifikan terhadap 

Ketahanan Pelanggan. Dengan kata lain, kedua aspek ini memainkan peran penting dalam menentukan 

apakah pelanggan akan terus memakai produk atau beralih ke merek lain. Dalam konteks pemakai 

kartu prabayar Telkomsel di GraPARI Graha Merah Putih Medan, hasil ini menegaskan bahwa 

peningkatan kepuasan konsumen serta keyakinan terhadap brand dapat memperkuat loyalitas 

pelanggan dalam jangka panjang. Oleh sebab itu, perusahaan perlu senantiasa meningkatkan mutu 

layanan dan membangun hubungan kepercayaan dengan pelanggan guna mempertahankan serta 

memperluas jangkauan konsumennya. 

5. KESIMPULAN  

1. Temuan studi mengindikasikan bahwa Kepuasan Konsumen berpengaruh positif serta berarti 

terhadap Loyalitas Pelanggan. Makin tinggi tingkat kepuasan konsumen, makin besar peluang 

mereka untuk terus menggunakan kartu prabayar Telkomsel. Dengan demikian, hipotesis awal 

disetujui. 

2. Kepercayaan terhadap Merek juga berperan penting dalam meningkatkan Retensi Pelanggan. 

Pelanggan yang memiliki tingkat kepercayaan tinggi terhadap Telkomsel cenderung lebih 

loyal dan tetap menggunakan layanan prabayar. Hasil ini membuktikan bahwa Brand Trust 

berpengaruh positif terhadap Customer Retention, sehingga hipotesis kedua diterima. 

3. Berdasarkan pengujian Koefisien Determinasi (R²) sebesar 62,8%, ditemukan bahwa 

Kepuasan Pelanggan dan Kepercayaan terhadap Merek secara simultan berpengaruh positif 

terhadap Retensi Pelanggan, sedangkan 37,2% dipengaruhi oleh faktor lain. Oleh karena itu, 

hipotesis ketiga terbukti dan dapat diterima. 
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