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ABSTRAK 

Customer loyalty merupakan salah satu topik yang menarik dan relevan untuk 

diteliti karena menjadi indikator penting bagi perusahaan dalam mempertahankan pangsa 

pasar dan daya saing. Dengan memahami loyalitas pelanggan, perusahaan dapat 

meningkatkan strategi pemasaran dan layanan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan 

yang semakin kompleks. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh customer experience dan 

brand trust terhadap customer loyalty dengan customer satisfaction sebagai variabel 

intervening pada pelanggan kartu Telkomsel Simpati prabayar di GraPARI Manyar. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei untuk 

memperoleh data yang relevan. Survei dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada 

150 responden yang dipilih menggunakan teknik non-probability sampling, yaitu teknik 

pemilihan sampel berdasarkan kriteria tertentu. Data yang dikumpulkan dianalisis 

menggunakan metode SEM-PLS (Structural Equation Modeling-Partial Least Squares) 

dengan menggunakan SmartPLS versi 4.0.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer experience dan brand trust 

memiliki pengaruh positif terhadap customer loyalty, baik secara langsung maupun 

melalui variabel customer satisfaction. Pengalaman pelanggan yang baik, seperti layanan 

cepat dan memuaskan di GraPARI Manyar, secara langsung meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Selain itu, kepercayaan terhadap merek Telkomsel yang didasarkan pada 

kualitas layanan jaringan yang stabil dan reputasi perusahaan yang baik juga berdampak 

signifikan pada kepuasan dan loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan berperan sebagai 

mediator yang menghubungkan pengalaman pelanggan dan kepercayaan merek dengan 

loyalitas, sehingga mempertegas pentingnya peran kepuasan dalam menciptakan 

pelanggan yang setia. 

Penelitian ini memberikan saran untuk terus meningkatkan pengalaman 

pelanggan melalui peningkatan kualitas layanan Telkomsel Simpati Prabayar dan 

mempercepat waktu layanan dan memastikan staf yang ramah dan profesional saat di 

GraPARI. Selain itu, perusahaan perlu memperkuat brand trust dengan menjaga 

konsistensi kualitas jaringan, memperkenalkan inovasi layanan digital yang lebih user-

friendly, dan meningkatkan komunikasi merek melalui kampanye yang transparan dan 

relevan. Dengan langkah-langkah ini, Telkomsel dapat mempertahankan kepuasan 

pelanggan yang pada akhirnya akan memastikan loyalitas pelanggan 

dalam jangka panjang. 

Kata Kunci : Pengalaman Pelanggan, Kepercayaan merek, Loyalitas Pelanggan, dan 

Kepuasan Pelangan 
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Customer loyalty is an interesting and relevant topic for research as it serves as a crucial 

indicator for companies in maintaining market share and competitiveness. By 

understanding customer loyalty, companies can enhance marketing strategies and 

services to meet the increasingly complex needs of customers. 

This study aims to analyze the influence of customer experience and brand trust on 

customer loyalty, with customer satisfaction as an intervening variable among prepaid 

Telkomsel Simpati card users at GraPARI Manyar. This research employs a quantitative 

method with a survey approach to collect relevant data. The survey was conducted by 

distributing questionnaires to 150 respondents selected using a non-probability sampling 

technique, a sampling method based on specific criteria. The collected data were 

analyzed using the SEM-PLS (Structural Equation Modeling-Partial Least Squares) 

method with the SmartPLS version 4.0 software. 

The results indicate that customer experience and brand trust have a positive effect on 

customer loyalty, both directly and through the customer satisfaction variable. A positive 

customer experience, such as quick and satisfying service at GraPARI Manyar, directly 

enhances customer loyalty. Additionally, trust in the Telkomsel brand, based on stable 

network quality and the company's strong reputation, also significantly impacts customer 

satisfaction and loyalty. Customer satisfaction serves as a mediator connecting customer 

experience and brand trust to loyalty, emphasizing the critical role of satisfaction in 

fostering loyal customers. 

This study suggests continuing to improve customer experience by enhancing the quality 

of services for prepaid Telkomsel Simpati and accelerating service times while ensuring 

friendly and professional staff at GraPARI. Furthermore, the company should strengthen 

brand trust by maintaining consistent network quality, introducing more user-friendly 

digital service innovations, and improving brand communication through transparent and 

relevant campaigns. These steps will help Telkomsel sustain high customer satisfaction, 

ultimately ensuring long-term customer loyalty. 

Keyword: Customer Loyalty, Brand Trust, Customer Satisfaction, dan Customer Loyalty 
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