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ABSTRACT 

The purpose of conducting this research is 1) to find out what factors should be focused on 
and improved by PT.Indosat. 2) to find out the relationship between the variables studied, 
especially in the variable perceived quality of purchase intention which is proven to have 
inconsistent results in previous research. The data collection technique used a questionnaire which 
was processed using SPSS version 22. In this study using a quality test data, classical assumption 
test, multiple regression test, and sobel test. The results showed (1) there was a positive and 
significant effect of perceived value on customer satisfaction of Indosat users in Indonesia, (2) 
there was a positive and significant effect of perceived quality on customer satisfaction of Indosat 
users in Indonesia, (3) there was a positive and significant effect on value perceived quality on 
customer loyalty of Indosat users in Indonesia, (4) there is a positive and significant effect of 
perceived quality on customer loyalty of Indosat users in Indonesia, (5) there is a positive and 
significant effect of customer satisfaction on customer loyalty of Indosat users in Indonesia, (6) 
there is positive and significant effect of perceived value on customer loyalty through customer 
satisfaction of Indosat users in Indonesia, (7) there is a positive and significant effect of perceived 
quality on customer loyalty through customer satisfaction of Indosat users in Indonesia. 
 
Keywords: Perceived value, Perceived quality, Customer satisfaction, Customer loyalty. 

 
ABSTRAK 

Tujuan diadakannya penelitian ini adalah 1) untuk mengetahui factor-factor apa saja 
yang harus di fokuskan dan di tingkatkan oleh PT.Indosat. 2) untuk mengetahui hubungan antar  
variabel yang diteliti, khususnya pada variabel kualitas yang dirasakan terhadap niat beli yang 
terbukti masih terdapat inkonsisten hasil pada penelitian terdahulu. Teknik pengumpulan data 
menggunakan kuisioner yang diolah menggunakan SPSS versi 22. Dalam penelitian ini 
menggunakan uji kualitas data, uji asumsi klasik, uji regresi berganda, dan uji sobel tes. Hasil 
penelitian menunjukan (1) terdapat pengaruh positif dan signifikan nilai yang dirasakan 
terhadap kepuasan pelanggan pengguna Indosat di Indonesia, (2) terdapat pengaruh positif dan 
signifikan kualitas yang dirasakan terhadap kepuasaan pelanggan pengguna Indosat di 
Indonesia, (3) terdapat pengaruh positif dan signifikan nilai yang dirasakan terhadap loyalitas 
pelanggan pengguna Indosat di Indonesia, (4) terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas 
yang dirasakan terhadap loyalitas pelanggan pengguna Indosat di Indonesia, (5) terdapat 
pengaruh positif dan signifikan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pengguna 
Indosat di Indonesia, (6) terdapat pengaruh positif dan signifikan nilai yang dirasakan terhadap 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan pengguna Indosat di Indonesia, (7) terdapat 
pengaruh positif dan signifikan kualitas yang dirasakan terhadap loyalitas pelanggan melalui 
kepuasan pelanggan pengguna Indosat di Indonesia. 

 
Kata kunci : Nilai yang dirasakan, Kualitas yang dirasakan, Kepuasan pelanggan, Loyalitas 
pelanggan. 
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PENDAHULUAN 

Teknologi merupakan kunci utama untuk membangun  dunia  dan mencapai 

impian dalam meraih segala sesuatu yang diinginkan (Wellmann, 2019). Salah satu 

industri telekomunikasi seluler yang terus berupaya untuk menjadi leader market di 

Indonesia adalah Indosat. Sandria (2021) menyebutkan bahwa Indosat sepanjang 

paruh pertama tahun 2021 mencatatkan laba bersih yang mencapai Rp 5,59 triliun. 

Angka ini jauh membaik dari kerugian bersih yang diperoleh perusahaan pada periode 

yang sama tahun sebelumnya sebesar Rp 341,10 miliar (Kusnandar, 2021). Akan 

tetapi, meskipun begitu berdasarkan data, Indosat masih jauh tertinggal posisinya 

dengan Telkomsel.  

Tabel 1.  Jumlah Pengguna Berdasarkan Operator 

Nama  Operator Jaringan Jumlah Pengguna 

Telkomsel 169,2 juta 

Indosat 60,3 juta 

XL Axiata 56,77 juta 

Sumber:Databoks.Katadata.co.id 

Berdasarkan data diatas jumlah pengguna terbanyak di Indonesia adalah 

Telkomsel dengan jumlah pelanggan 169,2 juta. Sedangkan Indosat berada di urutan 

kedua dengan jumlah pelanggan 60,3juta (Kusnandar, 2021). Menyadari fenomena 

persaingan semacam ini menuntut pihak provider operator telepon seluler untuk terus 

berubah serta mampu membangun citra bahwa komunikasi seluler merupakan bagian 

dari hidup keseharian (Gunawan et al. 2017). 

Salah satu industri telekomunikasi seluler yang terus berupaya untuk menjadi 

leader market di Indonesia adalah Indosat. Sandria (2021) menyebutkan bahwa 

Indosat sepanjang paruh pertama tahun 2021 mencatatkan laba bersih yang mencapai 

Rp 5,59 triliun. Angka ini jauh membaik dari kerugian bersih yang diperoleh 

perusahaan pada periode yang sama tahun sebelumnya sebesar Rp 341,10 miliar 

(Kusnandar, 2021). Akan tetapi, meskipun begitu berdasarkan data, Indosat masih jauh 

tertinggal posisinya dengan Telkomsel. 

Pada era globalisasi saat ini di butuhkan industri telekomunikasi seluler  yang 

dapat memberikan pelayanan dengan baik dan merata. Pada studi yang dilakukan oleh 

Navitha & Vasantha (2021) menyatakan bahwa loyalitas  langsung didasari oleh 

kualitas produk. Selain itu, hasil penelitian  Das (2014) menunjukan bahwa kualitas 

yang dirasakan pengecer memiliki dampak positif terhadap loyalitas pelanggan.  Akan 

tetapi, hasil penelitian  dari Borishade et al. (2021) menunjukan hasil yang tidak sesuai 

yaitu signifikan hubungan yang tidak jelas  antara kualitas yang dirasakan terhadap 

loyalitas.  

Adanya inkonsisten penelitian dan permasalahan penelitian maka tujuan 

diadakannya penelitian ini adalah 1) untuk mengetahui factor-factor apa saja yang 

harus di fokuskan dan di tingkatkan oleh PT.Indosat. 2) untuk mengetahui hubungan 

antar  variabel yang diteliti, khususnya pada variabel kualitas yang dirasakan terhadap 

niat beli yang terbukti masih terdapat inkonsisten hasil pada penelitian terdahulu. 

 

KAJIAN PUSTAKA 
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Nilai yang Dirasakan 

Studi yang dilakukan oleh Jiang et al. (2022) menjelaskan bahwa nilai yang 

dirasakan pelanggan adalah preferensi yang dirasakan dan evaluasi yang diungkapkan 

pelanggan mengenai sifat-sifat suatu produk, kinerja sifat-sifat tersebut, dan hasil yang 

diperoleh setelah menggunakan produk atau jasa tersebut. He et al. (2020) dalam 

penelitiannya menyatakan bahwa nilai yang dirasakan mengacu pada penilaian 

keseluruhan 'konsumen' dari utilitas produk berdasarkan apa yang diterima dan apa 

yang diberikan. Menurut Akkaya (2021) terdapat tiga dimensi untuk mengukur nilai 

yang dirasakan, yaitu : 

1. Harga nilai fungsional 

2. Kualitas nilai fungsional 

3. Nilai sosial 

 

Kualitas yang Dirasakan 

Dalam penelitian Jiang et al. (2022) kualitas yang dirasakan didefinisikan 

sebagai salah satu standar evaluasi global yang diadopsi oleh konsumen untuk menilai 

kelebihan serta kekurangan pada merek dan produk. Pooya et al. (2020) menyatakan 

bahwa kualitas yang dirasakan harus dipertimbangkan dalam dua bidang yang 

berbeda, kualitas layanan dan kualitas produk. Penelitian yang dilakukan oleh Wang & 

Lin (2017) menyatakan bahwa terdapat tiga skala untuk mengukur kualitas yang 

dirasakan, yaitu :  

1. Layanan tepat waktu   

2. Tanggapan cepat 

3. Layanan pribadi dan profesional  

 

Kepuasan Pelanggan 

 Hasil penelitian dari Yi et al. (2021) menyatakan definisi dari kepuasan 

pelanggan yaitu sebagai gabungan penilaian pengalaman pembelian dan konsumsi 

pelanggan. Kepuasan konsumen merupakan langkah strategis serta tantangan yang 

ingin dicapai oleh setiap organisasi yang berperan penting sebagai faktor kunci dalam 

membangun kesetiaan pelanggan di organisasi (Kurniawan et al., 2019). Menurut  Paul 

et al. (2021) terdapat tiga dimensi untuk mengukur kepuasaan pelanggan, yaitu:  

1. kualitas layanan secara keseluruhan 

2. kompetensi professional 

3. pengalaman dengan karyawan garis depan 

 

Loyalitas Pelanggan 

 Pada Penelitian yang dilakukan oleh Muflih (2021) loyalitas pelanggan 

didefinisikan sebagai komitmen yang dipegang teguh untuk membeli kembali atau 

mendukung produk/layanan yang disukai secara konsisten di masa depan, sehingga 

menyebabkan pembelian merek yang sama berulang. Zhang et al. (2021) menyarankan 

bahwa pelanggan mengembangkan sikap positif tentang produk dan layanan dari 

waktu ke waktu, untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Menurut Islam et al. ( 2021) 

loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh  beberapa faktor, yaitu:  
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1. kepuasan pelanggan 

2.  kepercayaan  

3. kualitas layanan 

4.  reputasi perusahaan  

5. inisiatif CSR. 

 

KERANGKA PENELITIAN 

 
Gambar 1. Kerangka Penelitian 

 

PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

1. Pengaruh nilai yang dirasakan terhadap  loyalitas pelanggan 

 Akinci et al. (2015) dalam penelitiannya juga menyatakan bahwa loyalitas 

pelanggan sebagai komitmen yang dipegang teguh untuk membeli kembali atau 

berlangganan kembali produk/layanan yang disukai dan disenangi secara konsisten di 

masa depan, sehingga menciptakan pembelian  merek yang sama, meskipun banyak 

produk pesaing, pengaruh situasional dan upaya pemasaran berpotensi menyebabkan 

perilaku beralih.  Hasil penelitian dari Hsiao & Chen (2016) menunjukan bahwa nilai 

yang dirasakan dari sebuah permainan (kesenangan, keterhubungan, fleksibilitas 

akses, dan perhargaan) memiliki pengaruh langsung pada loyalitas.  

 Penelitian terdahulu menyatakan bahwa  nilai yang dirasakan berpengaruh 

positive terhadap loyalitas pelanggan (Cong, 2021); (Hsiao & Chen 2016); (Molinillo et 

al. 2021); (Howat & Assaker 2013). Berdasarkan pemaparan tersebut, maka hipotesis 

dirumuskan sebagai berikut :  

 H 1 :  Nilai yang dirasakan berpengaruh positive dan signifikan pada loyalitas 

pelanggan. 

 

2. Pengaruh kualitas yang dirasakan  terhadap loyalitas pelanggan. 

 Konuk (2021) mendefinisikan sebuah kualitas yang dirasakan yaitu sebagai  

penilaian konsumen tentang produk keunggulan atau keunggulan secara keseluruhan. 

Sebuah bukti empiris menunjukan bahwa adanya hubungan antara kualitas yang 

dirasakan, nilai yang dirasakan, kepuasan, dan loyalitas (Chi et al., 2020).   
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Penelitian terdahulu menyatakan bahwa  kualitas yang dirasakan berpengaruh 

positive terhadap loyalitas pelanggan (Tzavlopoulos et al., 2019); (Das, 2014); (Nguyen 

et al. 2021); (Fandos & Flavián 2006). Berdasarkan pemaparan tersebut, maka 

hipotesis dirumuskan sebagai berikut :  

H 2 :  Kualitas yang dirasakan berpepengaruh positive dan signifikan pada 

loyalitas pelanggan. 

 

3. Pengaruh nilai yang dirasakan terhadap kepuasaan pelanggan. 

Nilai yang dirasakan konsumen sebagai konstruk teoritis dan empiris telah 

mendapat perhatian yang meningkat dalam penelitian pemasaran (Prebensen & Xie 

2017). Penelitian sebelumnya terkait dengan kualitas yang dirasakan terhadap 

kepuasaan menemukan bahwa kualitas layanan, nilai yang dirasakan pelanggan, dan 

kepercayaan mempengaruhi kepuasan pelanggan (Uzir et al., 2021).  

Penelitian terdahulu menyatakan bahwa  kualitas yang dirasakan berpengaruh 

positive dan signifikan terhadap kepuasaan pelanggan (Uzir et al., 2021); (Pang, 2021); 

(Rasoolimanesh et al. 2016); (Chen, 2008). Berdasarkan pemaparan tersebut, maka 

hipotesis dirumuskan sebagai berikut : 

H3 : Nilai yang dirasakan berpengaruh positive dan signifikan pada kepuasaan 

pelanggan. 

 

4. Pengaruh kualitas yang dirasakan terhadap kepuasaan pelanggan. 

Studi yang dilakukan oleh Castillo et al. (2018) menyimpulkan bahwa tingkat 

loyalitas dan kepuasan yang tinggi terhadap suatu tempat karena persepsi kualitas dari 

berbagai layanan. Faruk et al. (2019) dalam penelitiannya menyatakan bahwa peran 

kualitas yang dirasakan berpengaruh 

 (Meesala & Paul 2018); (Wang et al. 2021). Berdasarkan pemaparan tersebut, 

maka hipotesis dirumuskan sebagai berikut :  

H5 : Kepuasaan akan berpengaruh positive dan signifikan pada kepuasaan  

pelanggan. 

 

METODE 

Penelitian ini merupakan peneltian kuantitatif dengan menggunakan analisis 

deskriptif. Variabel bebas dalam penelitian ini adalah nilai yang dirasakan (X1), 

kualitas yang dirasakan (X2) dan kepuasan pelanggan (Z) sebagai variabel intervening, 

sedangkan variabel terikatnya (dependen) adalah loyalitas pelanggan (Y).  

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan Teknik purposive 

sampling dengan instrumen kuesioner yang dibagikan kepada pengguna Indosat di 

Indonesia. Jumlah sampel dalam penelitian ini dihitung menggunakan rumus Hair et,al 

dan indikator dalam penelitian ini adalah 12 indikator, serta terdapat 25 item 

pernyataan sehinggan ukuran sampel yang dibutuhkan sejumlah 125 sampel. 

Pengambilan data dari responden tersebut menggunakan kuesioner dengan 

skala Likert 1-5 dan di distribusikan kepada responden pada bulan November-

Desember 2022. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

menggunakan Model analisis regresi berganda diuji dengan asumsi klasik untuk 
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mendapatkan model analisis yang tepat. Uji asumsi klasik dalam penelitian ini yaitu: 1) 

Uji Normalitas, menggunakan uji One-Sample Kolmogorov Smirnov Test. 2) Uji 

Multikolinieritas untuk melihat Tolerance dan hasil VIF. 3) Uji Heteroskedastisitas 

yang bertujuan untuk menguji model regresi dari ketidak samaan variance dari 

pengamatan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Untuk mengukur keabsahan kuesioner dalam penelitian ini, maka harus melaui 

uji kualitas data yang terdiri dari Uji Validitas dan Uji Reliabilitas. Uji Validitas dalam 

penelitian ini dilakukan dengan menggunakan program SPSS 22 dengan tujuan untuk 

menguji valid atau tidaknya nilai dari setiap pertanyaan pada penelitian. Untuk 

menguji validitasnya dengan cara membandingkan koefisien validitas dengan nilai 

rtabel. Jika rhitung > rtabel maka dinyatakan valid. Dengan signifikansi 5%, maka 

rtabel untuk degree of freedom (df) = n-2, maka df = 125-2 = 123, maka rtabel = 

0,1757. Berikut ini tabel hasil pengujian validitas: 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas 

Item 

pernyataan 

 

r 

hitung 

r 

tabel 

Keterangan 

Nilai yang dirasakan 

X1.1 0,5

76 

0,1

757 

VALID 

X1.2 0,6

51 

0,1

757 

VALID 

X1.3 0,6

85 

0,1

757 

VALID 

Item 

pernyataan 

 

r 

hitung 

r 

tabel 

Keteranga

n 

Nilai yang dirasakan 

X1.1 0,5

76 

0,1

757 

VALID 

X1.2 0,6

51 

0,1

757 

VALID 

X1.3 0,6

85 

0,1

757 

VALID 

X1.4 0,7

41 

0,1

757 

VALID 

X1.5 0,6

40 

0,1

757 

VALID 

X1.6 0,5

04 

0,1

757 

VALID 

Kualitas yang dirasakan 
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X2.1 0,6

85 

0,1

757 

VALID 

X2.2 0,6

74 

0,1

757 

VALID 

X2.3 0,6

31 

0,1

757 

VALID 

X2.4 0,6

28 

0,1

757 

VALID 

X2.5 0,7

19 

0,1

757 

VALID 

X2.6 0,6

61 

0,1

757 

VALID 

X2.7 0,6

03 

0,1

757 

VALID 

 Kepuasan Pelanggan 

Z.1 0,6

67 

0,1

757 

VALID 

Z.2 0,7

39 

0,1

757 

VALID 

Z.3 0,7

23 

0,1

757 

VALID 

Z.4 0,7

61 

0,1

757 

VALID 

Z.5 0,7

58 

0,1

757 

VALID 

Z.6 0,7

76 

0,1

757 

VALID 

 Loyalitas Pelanggan 

Y.1 0,6

93 

0,1

757 

VALID 

Y.2 0,6

21 

0,1

757 

VALID 

Y.3 0,7

05 

0,1

757 

VALID 

Y.4 0,6

31 

0,1

757 

VALID 

Y.5 0,6

40 

0,1

757 

VALID 

Y.6 0,7

68 

0,1

757 

VALID 

 

Tolerance dan hasil VIF. 3) Uji Heteroskedastisitas yang bertujuan untuk 

menguji model regresi dari ketidak samaan variance dari pengamatan. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Untuk mengukur keabsahan kuesioner dalam penelitian ini, maka harus melaui 

uji kualitas data yang terdiri dari Uji Validitas dan Uji Reliabilitas. Uji Validitas dalam 

penelitian ini dilakukan dengan menggunakan program SPSS 22 dengan tujuan untuk 

menguji valid atau tidaknya nilai dari setiap pertanyaan pada penelitian. Untuk 

menguji validitasnya dengan cara membandingkan koefisien validitas dengan nilai 

rtabel. Jika rhitung > rtabel maka dinyatakan valid. Dengan signifikansi 5%, maka 

rtabel untuk degree of freedom (df) = n-2, maka df = 125-2 = 123, maka rtabel = 

0,1757. Berikut ini tabel hasil pengujian validitas: 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas 

Berdasarkan hasil uji validitas pada tabel 2 menunjukkan bahwa nilai dari 

setiap item pertanyaan memiliki nilai r hitung > r tabel, maka semua data dalam 

penelitian ini dinyatakan valid. Selanjutnya untuk hasil Uji reliabilitas data penelitian 

inis ebagai berikut: 

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach'

s Alpha 

N of 

Items 

,948 25 

 

Dari tabel 3 diatas dapat diketahui bahwa nilai Cronbach Alpha > 0,60. Dengan 

demikian variabel nilai yang dirasakan, kualitas yang dirasakan, kepuasan pelanggan 

dan loyalitas pelanggan dapat dikatakan reliable. 

Selanjutnya untuk mengetahui ada tidaknya korelasi antar variabel dalam 

penelitian ini, maka diperlukan uji Multikolinieritas. Pengujian data yang baik pada 

model regresi adalah data yang tidak mengandung multikolinieritas, yaitu jika dapat 

dilihat dengan melihat nilai inflation factor (VIF). Jika nilai tolerance > 0,10 atau VIF < 

10 maka tidak terjadi gejala multikolinieritas. Hasil uji multikolinieritas dapat 

ditunjukkan pada tabel berikut ini: 

Tabel 4. Hasil Uji Multkolinieritas 

Variabel Collonearity 

Statistic 

Tol

erance 

V

IF 

Nilai yang 

dirasakan (X1) 

0,6

17 

1

,620 

Kualitas yang 

dirasakan (X2) 

0,6

17 

1

,620 

Kepuasan 

Pelanggan (Z) 

1,0

00 

1

,000 

 

Berdasarkan tabel 4 dapat dilihat bahwa ketiga variabel bebas dalam penelitian 

ini memiliki nilai tolerance > 0,10 dan VIF < 10, maka tidak terjadi gejala 
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multikolinieritas. Untuk melihat ada tidaknya penyimpangan heteroskedastisitas, yaitu 

ketidaksamaan varian dan residual pada model regresi. Model regresi yang baik adalah 

regresi yang tidak terjadi heteroskedastisitas. Dalam penelitian ini pengujiannya 

dengan melihat     nilai signifikansi, apabila lebih besar dari 0.05 maka dapat 

disimpulkan tidak terjadi heteroskedatisitas. Pengujian penelitian ini menggunakan uji 

glejser dan scatterplot dengan hasil data sebagai berikut: 

Tabel 5. 

Variabel 

Independen 

 

  Variabel 

Ndependen   

Si

g  

Nilai 

yang dirasakan 

Kepuasan 

pelanggan  
0,552 

 

Kualitas 

yang dirasakan   

  

0,330  

 

Tabel 6. 

 

Varia

bel 

Independen  

 

  

Variabel 

Ndependen  
 

S

ig  

Nilai 

yang 

dirasakan 

Kua

litas 

pelanggan 
 

0

,799  

Kuali

tas yang 

dirasakan 
  

  

0,442  

 

Tabel 7. 

 

Variabel 

Independen  

 

  Variabel 

Ndependen   
Sig 

 

Nilai yang 

dirasakan 

Kualitas 

pelanggan  
0,799 

 

Kualitas yang 

dirasakan   

  

0,442  

 

 

 

 

 

 

http://issn.pdii.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1551452039&&&2019
http://issn.pdii.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1552874658&1&&
https://journal.laaroiba.ac.id/index.php/alkharaj/article/view/2853
https://journal.laaroiba.ac.id/index.php/alkharaj/article/view/2853


Al-Kharaj: Jurnal Ekonomi, Keuangan & Bisnis Syariah 

Volume 5 No 6 (2023)    3074-3093     P-ISSN 2656-2871 E-ISSN 2656-4351 
DOI: 10.47467/alkharaj.v6i2.2893 

 

3083 | Volume 5 Nomor 6  2023 
 

Tabel 7. 

 

Variabel 

Independen  

 

  

Variabel 

Ndependen  
 

Sig 
 

Kepuasa

n pelanggan 

Loyali

tas pelanggan  
  0,130 

 

      

Dari tabel 5, 6 dan 7 diatas dapat diketahui bahwa nilai Signifikasi > 0,05 

sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel tersebut tidak terjadi adanya 

heterokedastisitas. 

Gambar 1. Hasil Scatterplot Persamaan 1 

Gambar 2. Hasil Scatterplot Persamaan 2 

 
 

 
 

Gambar 3. Hasil Scatterplot Persamaan 3 
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Pada gambar 1, 2 dan 3 terlihat bahwa titik-ttik menyebar diatas dan dibawah 

serta disekitar angka 0. Selain itu juga titik-titik tidak berpola, maka berdasarkan 

gambar tersebut dapat disimpulkan bahwa model regresi dalam penelitian ini tidak 

terjadi gejala heteroskedastisitas. 

Setelah dilakukan pengujian regresi linier berganda menggunakan Spss versi 

25 didapatkan hasil sebagai berikut: 

Hasil Regresi Persamaan 1 

Y = b1 X1 + b2 X2 

Y = 0,569X1  +  0,293X2 

Hasil Regresi Persamaan 2 

Y=  0,423X1 + 0,429X2 

Hasil Regresi Persamaan 3 

Y= 0, 653 X1  

Hipotesis 1 menyatakan bahwa nilai  yang dirasakan berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan. Nilai t hitung variabel nilai yang dirasakan sebesar 5,719 

sedangkan t tabel pada tingkat signifikansi 5% dan df = 125 sebesar 0.176 yang berarti 

t hitung > t tabel (5,719 > 0,176). Selain itu, untuk nilai signifikansinya 0.000 yang 

berarti lebih kecil dari 0.05 (0.000 < 0.05). Hal ini menunjukan bahwa variabel nilai 

yang dirasakan berpengaruh positif secara signifikan terhadap variabel loyalitas 

pelanggan, sehingga dapat disimpulkan bahwa hal tersebut dapat membuktikan bahwa 

Ho ditolak yang  berarti nilai yang dirasakan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini juga mendukung penelitian yang 

sudah dilakukan oleh  (Hsiao & Chen, 2016); (Cong, 2021); (Hsiao & Chen 2016); 

(Molinillo et al. 2021); (Howat & Assaker 2013). 

Hipotesis 2 menyatakan bahwa kualitas yang dirasakan berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan. Nilai t hitung variabel kualitas yang dirasakan sebesar 

5.789 sedangkan t tabel pada tingkat signifikansi 5% dan df = 125 sebesar 0.176 yang 

berarti t hitung > t tabel (5.789 > 0.176). Selain itu,  untuk nilai signifikansinya 0.000 

yang berarti lebih kecil dari 0.05 (0.000 < 0.05). Hal ini menunjukan bahwa variabel 

kualitas yang dirasakan berpengaruh positif secara signifikan terhadap variabel 

loyalitas pelanggan, sehingga dapat disimpulkan bahwa hal tersebut dapat 

membuktikan bahwa Ho ditolak yang berarti kualitas yang dirasakan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini juga 
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mendukung penelitian yang sudah dilakukan oleh (Nguyen et al. 2021); (Tzavlopoulos 

et al., 2019); (Das, 2014); (Nguyen et al. 2021); (Fandos & Flavián 2006) 

Hipotesis 3 menyatakan bahwa nilai  yang dirasakan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Nilai t hitung variabel nilai yang dirasakan sebesar 

7,982 sedangkan t tabel pada tingkat signifikansi 5% dan df = 125 sebesar 0.176 yang 

berarti t hitung > t tabel (7,982 > 0,176). Selain itu, untuk nilai signifikansinya 0.000 

yang berarti lebih kecil dari 0.05 (0.000 < 0.05). Hal ini menunjukan bahwa variabel 

nilai yang dirasakan berpengaruh positif secara signifikan terhadap variabel 

kepuasaan pelanggan, sehingga dapat disimpulkan bahwa hal tersebut dapat 

membuktikan bahwa Ho ditolak yang berarti nilai yang dirasakan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasaan pelanggan. Hasil penelitian ini juga mendukung 

penelitian yang sudah dilakukan oleh (Rasoolimanesh et al. 2016); (Uzir et al., 2021); 

(Pang, 2021); (Rasoolimanesh et al. 2016); (Chen, 2008). 

Hipotesis 4 menyatakan bahwa kualitas yang dirasakan berpengaruh positif 

terhadap kepuasaan pelanggan. Nilai t hitung variabel kualitas yang dirasakan sebesar 

4.110 sedangkan t tabel pada tingkat signifikansi 5% dan df = 125 sebesar 0.176 yang 

berarti t hitung > t tabel (4.110 > 0.176). Selain itu, untuk nilai signifikansinya 0.000 

yang berarti lebih kecil dari 0.05 (0.000 < 0.05). Hal ini menunjukan bahwa variabel 

kualitas yang dirasakan berpengaruh positif secara signifikan terhadap variabel 

kepuasaan pelanggan, sehingga dapat disimpulkan bahwa hal tersebut dapat 

membuktikan bahwa Ho ditolak yang berarti kualitas yang dirasakan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini juga 

mendukung penelitian yang sudah dilakukan oleh (Kuo et al. 2009); (Kuo et al. 2009) & 

(Kassim & Abdullah 2010). 

Hipotesis 5 menyatakan bahwa kepuasaan pelanggan berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan. Nilai t hitung variabel kepuasan pelanggan sebesar  

10,278 sedangkan t tabel pada tingkat signifikansi 5% dan df = 125 sebesar 0.176 yang 

berarti t hitung > t tabel (10,278 > 0,176). Selain itu, untuk nilai signifikansinya 0.000 

yang berarti lebih kecil dari 0.05 (0.000 < 0.05). Hal ini menunjukan bahwa variabel 

kepuasaan pelanggan berpengaruh positif secara signifikan terhadap variabel loyalitas 

pelanggan, sehingga dapat disimpulkan bahwa hal tersebut dapat membuktikan bahwa 

Ho ditolak yang berarti kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini juga mendukung penelitian yang 

sudah dilakukan oleh (Severt et al. 2022); (Severt et al., 2022); (Chiou & Shen 2006); 

(Meesala & Paul 2018); (Wang et al. 2021). 

Berdasarkan dari hasil uji ANOVA atau F test menghasilkan nilai f hitung 

sebesar 98.158 dan nilai signifikansinya sebesar 0.000 yang berarti kurang dari 0.05 

sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel nilai yanga dirasakan dan kualitas yang 

dirasakan secara simultan berpengaruh terhadap variabel kepuasaan pelanggan. Hasil 

penelitian ini juga mendukung penelitian yang sudah dilakukan oleh ( Howat & 

Assaker, 2013).   

Berdasarkan dari hasil uji ANOVA atau F test menghasilkan nilai f hitung 

sebesar 86.820 dan nilai signifikansinya sebesar 0.000 yang berarti kurang dari 0.05 

sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel nilai yang dirasakan dan kualitas yang 
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dirasakan secara simultan berpengaruh terhadap variabel loyalitas pelanggan. Hasil 

penelitian ini juga mendukung penelitian yang sudah dilakukan oleh (Sundariningsih 

et al., 2021). 

Berdasarkan dari hasil uji ANOVA atau F test menghasilkan nilai f hitung 

sebesar 105.632 dan nilai signifikansinya sebesar 0.000 yang berarti kurang dari 0.05 

sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kepuasaan pelanggan secara simultan 

berpengaruh terhadap variabel loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini juga 

mendukung penelitian yang sudah dilakukan oleh (Ni Made & Muinah Fadhilah, 2022). 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah 

diuraikan dalam bab sebelumnya, dapat dibuat 

kesimpulan sebagai berikut:  

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel nilai yang dirasakan 

berpengaruh positif secara signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan, 

sehingga hipotesis bahwa variabel nilai yang dirasakan berpengaruh terhadap 

variabel loyalitas pelanggan diterima. 

2. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel kualitas yang dirasakan 

berpengaruh positif secara signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan, 

sehingga hipotesis bahwa variable kualitas yang dirasakan berpengaruh 

terhadap variabel loyalitas pelanggan diterima. 

3. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel nilai yang dirasakan berpengaruh 

positif secara signifikan terhadap variabel kepuasaan pelanggan, sehingga 

hipotesis bahwa variable nilai yang dirasakan berpengaruh terhadap variabel 

kepuasan pelanggan diterima. 

4. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel kualitas yang dirasakan 

berpengaruh positif secara signifikan terhadap variabel kepuasaan pelanggan, 

sehingga hipotesis bahwa variable kualitas yang dirasakan berpengaruh 

terhadap variabel kepuasan pelanggan diterima. 

5. Hasil penelitian bahwa variabel kepuasaan pelanggan berpengaruh positif 

secara signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan, sehingga hipotesis 

bahwa variable kepuasan pelanggan  berpengaruh terhadap variabel loyalitas 

pelanggan diterima. 

6. Berdasarkan dari hasil uji sobel, dapat disimpulkan bahwa nilai yang dirasakan  

berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan dengan nilai One-tailed probability sebesar 0.010 

yang berarti 0.010 < 0.05. 

7. Berdasarkan dari hasil uji sobel, dapat disimpulkan bahwa kualitas yang 

dirasakan  berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan dengan nilai One-tailed probability 

sebesar 0.018 yang berarti 0.018 < 0.05. 
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