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ABSTRAKSI 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan brand 

trust terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel 

intervening. Populasi penelitian ini yaitu masyarakat di Kabupaten Kebumen yang 

menggunakan kartu prabayar Telkomsel dengan usia minimal 17 tahun dan 

memiliki smartphone pribadi. Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan 

nonprobability sampling yaitu purposive sampling kepada 100 responden. 

Analisis data yang digunakan adalah uji instrumen yang terdiri dari uji validitas 

dan reliabilitas, uji asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, uji 

multikolinieritas, dan uji heterokedastisitas, uji hipotesis terdiri dari uji t dan uji 

koefisien determinasi, dan analisis korelasi yang menggunakan SPSS 25. 

Sedangkan untuk menguji pengaruh variabel intervening digunakan analisis jalur 

dan uji sobel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas produk dan 

brand trust berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian variabel brand 

trust dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Sedangkan kualitas produk tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Dan 

variabel kepuasan pelanggan tidak memediasi antara variabel kualitas produk dan 

brand trust terhadap variabel loyalitas pelanggan. 

 

 

Kata Kunci : kualitas produk, brand trust, kepuasan pelanggan, loyalitas 

pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

This research aims to determine the effect of product quality and brand trust on 

customer loyalty with customer satisfaction as an intervening variable. The 

population of this research is people in Kebumen Regency who use Telkomsel 

prepaid cards with a minimum age of 17 years and have a personal smartphone. 

The sampling technique used nonprobability sampling, namely purposive 

sampling of 100 respondents. The data analysis used is instrument testing 

consisting of validity and reliability tests, classical assumption tests consisting of 

normality tests, multicollinearity tests and heteroscedasticity tests, hypothesis 

tests consisting of t tests and coefficient of determination tests, and correlation 

analysis using SPSS 25. Meanwhile, to test the influence of intervening variables, 

path analysis and the Sobel test were used. The research results show that product 

quality and brand trust variables influence customer satisfaction. Then the 

variables brand trust and customer satisfaction influence customer loyalty. 

Meanwhile, product quality has no effect on customer loyalty. And the customer 

satisfaction variable does not mediate between the product quality and brand 

trust variables on customer loyalty variable. 

 

 

Keywords : product quality, brand trust, customer satisfaction, customer loyalty. 
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