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ABSTRAK 
Kebutuhan akses internet yang berkualitas di era digital menimbulkan peningkatan jumlah pelanggan yang signifikan 
dan tingkat penetrasi internet yang tinggi. Fenomena ini lantas berdampak pada sengitnya persaingan di kalangan 
industri penyedia jasa layanan telekomunikasi. Perusahaan penyedia jasa layanan telekomunikasi hendaknya tidak 
hanya memperkuat branding perusahaan dan lantas mengesampingkan kualitas layanan dan nilai-nilai pelanggan, 
melainkan penting untuk memperhatikan kualitas layanan dan customer value agar perusahaan dapat membentuk 
karakteristik pelanggan yang loyal sehingga menghasilkan profitabilitas jangka panjang. Tujuan penelitian ini adalah 
untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan customer value terhadap loyalitas pelanggan prabayar Telkomsel 
di Kecamatan Cipayung Kota Depok. Penelitian dilakukan menggunakan metode kuantitatif dengan jenis penelitian 
asosiatif kausal. Menggunakan metode non probability sampling dengan teknik purposive sampling. Pengumpulan 
data diperoleh melalui kuesioner yang dibagikan kepada 100 responden dan diolah menggunakan software IBM SPSS 
Statistics 25. Metode analisis yang digunakan adalah regresi linear berganda dan uji asumsi klasik. Hasil pengujian 
statistik menunjukkan kualitas layanan dan customer value secara bersama-sama berpengaruh positif terhadap 
loyalitas pelanggan. 
 
Kata kunci: Kualitas layanan, Customer Value, Loyalitas Pelanggan. 
 

ABSTRACT 
The need for quality internet access in the digital era has led to a significant increase in the number of subscribers 
and a high internet penetration rate. This phenomenon has led to fierce competition among telecommunications 
service providers. Telecommunication service provider companies should not only strengthen company branding and 
then put aside service quality and customer values, but it is important to pay attention to service quality and customer 
value so that companies can form loyal customer characteristics resulting in long-term profitability. The purpose of 
this study was to analyze the effect of service quality and customer value on Telkomsel prepaid customer loyalty in 
Cipayung District, Depok City. The research was conducted using quantitative methods with a causal associative 
research type. Using non probability sampling method with purposive sampling technique. Data collection was 
obtained through a questionnaire distributed to 100 respondents and processed using IBM SPSS Statistics 25 
software. The analysis method used is multiple linear regression and classical assumption test. The results of 
statistical testing show that service quality and customer value together have a positive effect on customer loyalty. 
 
Keyword: Service quality; Customer Value; Customer Loyalty. 
 

https://namara-feb.unpak.ac.id/index.php/namara/index
mailto:arianiwahyu123@gmail.com


 Ariani Wahyu Hutami: Pengaruh Kualitas Layanan … 

 

2 

PENDAHULUAN 
Industri telekomunikasi khususnya operator penyedia layanan (provider) mengalami perkembangan yang 
pesat di Indonesia. Perkembangan tersebut terjadi seiring dengan pertumbuhan ekonomi masyarakat, 
kecanggihan teknologi, dan tingkat penetrasi internet. Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia 
(APJII) mengadakan sebuah survei untuk mengetahui jumlah pengguna internet di Indonesia pada Januari 
2024. Melalui survei tersebut dapat diketahui jumlah pengguna internet di Indonesia mencapai 221,56 
juta jiwa dari total populasi penduduk Indonesia yang berjumlah 278,69 juta jiwa berdasarkan sensus 
penduduk tahun 2023. Jumlah tersebut menandakan bahwa sebanyak 79,5% dari total penduduk 
Indonesia telah terkoneksi dengan internet dan menunjukkan tren peningkatan sebesar 1,31% dari tahun 
sebelumnya yang berjumlah 215,63 juta orang atau setara 78,19% dari penduduk Indonesia. 

 
Gambar 1. Tingkat Penetrasi Internet Tahun 2016-2023 

Sumber: Data sekunder, Databoks (2024) 
Sebagai pulau dengan luas wilayah terbesar, penetrasi internet di Indonesia didominasi oleh Pulau Jawa 
yang memiliki tingkat kontribusi tertinggi (57,82%) dibandingkan lima pulau lainnya seperti Sumatera 
(20,69%), Sulawesi (6,47%), Kalimantan (6,12%), Bali-Nusa Tenggara (5,12%), dan Maluku-Papua (3,79%). 
Melihat dari kacamata pemasaran, tingkat kontribusi internet yang tinggi mengindikasikan adanya 
peluang permintaan masyarakat akan jangkauan internet. Kondisi ini merupakan peluang pasar yang 
potensial bagi perusahaan penyedia layanan telekomunikasi untuk mempromosikan produk mereka jika 
diimbangi dengan layanan berkualitas dan kesepadanan harga dengan nilai-nilai yang diterima oleh 
pelanggan (Nasution et al., 2020). Melihat dari segi usia, menurut laporan yang disampaikan oleh Asosiasi 
Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), pengguna internet di Indonesia pada tahun 2023 
didominasi oleh generasi Z (kelahiran tahun 1997-2012) dengan persentase sebesar 34,40%, generasi 
milenial (kelahiran tahun 1981-1996) sebesar 30,62%, dan generasi X (kelahiran tahun 1965-1980) sbeesar 
18,98%. Kemudian post generasi Z (kelahiran kurang dari 2023) menyumbang sebesar 9,17%, baby 
boomers (kelahiran 1946-1964) sebesar 6,58%, dan pre-boomer (kelahiran 1945) menyumbang kontribusi 
terhadap penetrasi internet sebesar 0,24%. Berikut disajikan pada gambar 2. 

 
Gambar 2. Jumlah Pengguna Internet Berdasarkan Usia 

Sumber: Data sekunder, diolah peneliti, APJII, 2023 
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Kondisi demikian lantas menimbulkan kompetisi di kalangan perusahaan jasa penyedia layanan seluler 
untuk berlomba-lomba menjadi operator telekomunikasi nomor satu di Indonesia. Saat ini, terdapat 
empat perusahaan operator seluler di Indonesia, yakni PT Telekomunikasi Seluler (Telkomsel), PT Indosat 
Tbk. (ISAT), PT XL Axiata Tbk. (EXCL), dan Smartfren (FREN). Keempat perusahaan operator tersebut 
memiliki lebar bauran produk dan layanan yang sama mulai dari layanan prabayar, pascabayar, hingga 
digital. Namun, meski keempat operator tersebut menawarkan produk dan layanan yang sama, 
perbedaan jumlah pengguna dari keempat operator tersebut sangat kontras. 

 
Gambar 3. Jumlah Pengguna Layanan Prabayar dan Pascabayar 

Sumber: Data sekunder, diolah peneliti, Databoks & CNBC Indonesia, 2024 
Mengutip artikel dari CNBC Indonesia yang dirilis pada 26/03/2024, pelanggan prabayar merupakan 
kelompok yang berperan besar dalam meningkatkan pertumbuhan penetrasi dan kontribusi internet di 
Indonesia. Sebagaimana disajikan pada gambar 3, pelanggan prabayar dan pascabayar memiliki 
perbedaan jumlah yang sangat kontras. Selain itu, jumlah pelanggan prabayar cenderung mengalami 
peningkatan yang signifikan setiap tahunnya, berbeda dengan pelanggan pascabayar Telkomsel dan XL 
Axiata yang jumlahnya mengalami peningkatan tidak terlalu signifikan dan pelanggan pascabayar Indosat 
yang justru mengalami penurunan jumlah pengguna pada tahun 2024. 

Di saat yang sama, ketika Telkomsel sedang mengalami tren peningkatan pelanggan, nilai Average 
Revenue Per User (ARPU) Telkomsel justru mengalami penurunan. ARPU adalah ukuran untuk mengetahui 
jumlah rata-rata pendapatan per pengguna yang diperoleh perusahaan telekomunikasi. Pada kuartal 
I/2024, Telkomsel memperoleh nilai ARPU sebesar Rp45.300, lebih rendah dibandingkan nilai ARPU pada 
kuartal IV/2023 sebesar Rp46.500. Sedangkan dua kompetitor Telkomsel, yakni Indosat dan XL Axiata 
justru mampu menggenjot ARPU masing-masing 8,8% dan 2,4% secara kuartalan. Semakin tinggi nilai 
ARPU, maka semakin besar keuntungan yang diperoleh perusahaan. Menurut CGS-CIMB Sekuritas 
Indonesia (2024), menurunnya nilai ARPU yang dialami Telkomsel disebabkan oleh rendahnya 
kemampuan Telkomsel dalam menyusun strategi untuk menangani lonjakan pelanggan. Selain itu, 
kurangnya strategi pemeliharaan kualitas layanan disinyalir turut menjadi faktor penyebab rendahnya 
frekuensi pembelian pelanggan sehingga berdampak pada perununan tingkat pendapatan per pengguna 
yang diterima perusahaan. Argumen CGS-CIMB Sekuritas Indonesia sejalan dengan argumen Deni et al. 
(2022) yang menjelaskan bahwa kualitas layanan adalah cara atau strategi yang diterapkan oleh 
perusahaan untuk meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap jasa yang diberikan agar mendorong 
perilaku pembelian ulang sehingga mendatangkan profitabilitas jangka panjang bagi perusahaan. Secara 
logis, nilai ARPU Telkomsel seharusnya mengalami peningkatan seiring meningkatnya jumlah pelanggan. 
Namun, nilai ARPU Telkomsel pada kuartal I/2024 justru mengalami penurunan jika dibandingkan dengan 
kuartal IV/2023. Kondisi demikian lantas menimbulkan tanda tanya, mengapa nilai ARPU Telkomsel 
mengalami penurunan ketika jumlah pelanggan meningkat. 
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Kepala Bidang Pengaduan Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI) Warsito Aji, menuturkan 
bahwa pengaduan terkait permasalahan telekomunikasi di Indonesia dipuncaki oleh pengaduan 
pengguna layanan Telkomsel dengan tingkat pengaduan sebesar 29,7% dari 3.692 aduan pada tahun 
2020. Persoalan yang paling sering diadukan adalah jaringan internet (32%), pemotongan pulsa (20%), 
sistem tagihan (14%), paket internet (6%), pemotongan kuota (6%), sistem transaksi (6%), jaringan 
instalasi (4%), dan terakhir layanan pengaduan (2%). Berikut disajikan pada gambar 4. 

 
Gambar 4. Tingkat Pengaduan Pelanggan Telekomunikasi Tahun 2020 

Sumber: Data sekunder, diolah peneliti, Liputan6 (2021) 
Berikutnya pada tahun 2021, Telkomsel menduduki posisi kedua dengan jumlah pengaduan terbanyak, 
yakni sebesar 21% dari 64 aduan. Permasalahan yang kerap diadukan oleh pengguna adalah jaringan 
internet (39%), persoalan administrasi (16%), dan pemotongan pulsa (15%). Berikut disajikan tingkat 
pengaduan terhadap perusahaan telekomunikasi tahun 2021 pada gambar 5. 

 
Gambar 5. Tingkat Pengaduan Pelanggan Telekomunikasi Tahun 2021 

Sumber: Data sekunder, diolah peneliti, Databoks (2022) 
Melalui survei yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) mengenai 
“Tingkat Penetrasi Internet Berdasarkan Provinsi di Pulau Jawa” pada tahun 2023, diketahui Provinsi Jawa 
Barat memiliki tingkat penetrasi internet sebesar 82,73%. Angka ini menempatkan Jawa Barat sebagai 
salah satu provinsi dengan tingkat penetrasi internet tertinggi di Pulau Jawa, setelah Banten (89,10%) dan 
DKI Jakarta (86,96%). Salah satu kota di Provinsi Jawa Barat yang menunjukkan tingkat adopsi internet 
yang signifikan adalah Kota Depok. Menurut data Badan Pusat Statistik (BPS) tahun 2024, Kota Depok 
menempati peringkat ketiga sebagai kota dengan persentase pengguna internet tertinggi di Jawa Barat, 
yaitu sebesar 87,75%. Persentase tersebut selaras dengan kedudukan Kota Depok sebagai kota urban 
yang secara geografis berbatasan langsung dengan DKI Jakarta sebagai ibu kota negara, sehingga memiliki 
dinamika pertumbuhan masyarakat yang cepat dan akses digital yang luas. Pada lingkup yang lebih 
spesifik, peneliti memilih Kecamatan Cipayung sebagai lokasi penelitian. Berdasarkan data yang diperoleh 
melalui website Pejabat Pengelola Informasi dan Dokumentasi (PPID) Kota Depok, pada tahun 2022 
diketahui sebanyak 93,8% penduduk Kecamatan Cipayung telah terkoneksi dengan internet. Persentase 
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ini menempatkan Kecamatan Cipayung pada posisi ke-9 dari 11 kecamatan dengan persentase pengguna 
internet terbanyak di Kota Depok. 

Tabel 1. Persentase Pengguna Internet di Kota Depok 

No. Kecamatan Jumlah Pengguna Internet (%) 

1 Bojongsari 96,9 

2 Cinere 96,2 

3 Pancoran Mas 95,6 
4 Limo 95,3 

5 Tapos 94,8 

6 Sawangan 94,6 
7 Cilodong 94,3 

8 Sukmajaya 94,2 

9 Cipayung 93,8 
10 Beji 93,5 

11 Cimanggis 93,3 
Sumber: Data sekunder, PPID Kota Depok, 2022 

Guna memperkuat penelitian di Kecamatan Cipayung, penulis melakukan prasurvei guna mengetahui 
bagaimana kondisi aktual loyalitas pelanggan prabayar di Kecamatan Cipayung. Prasurvei ini dibagikan 
kepada 30 responden dengan kriteria telah berlangganan layanan prabayar selama ≥ 1 tahun dan 
melakukan pembelian pulsa/kuota secara rutin setiap bulannya. Hasilnya, diketahui 63,3% responden 
tidak bersedia membeli kembali produk layanan prabayar yang digunakan karena kualitas layanan yang 
diberikan. Sebanyak 53,3% responden menganggap bahwa nilai yang diberikan oleh provider tidak 
sebanding dengan biaya yang dikeluarkan, tetapi 56,7% responden tetap memilih untuk menggunakan 
provider mereka saat ini meski terdapat penawaran yang lebih menarik dari merek kompetitor. Namun, 
kualitas layanan prabayar yang diterima oleh responden membuat 60% responden ingin beralih ke merek 
prabayar lain, sehingga 63,3% dari responden juga tidak merekomendasikan layanan prabayar yang 
mereka gunakan kepada orang lain. 

Kemudian untuk mengetahui permasalahan seputar kualitas layanan dan customer value yang 
dialami oleh pengguna layanan prabayar di Kecamatan Cipayung, peneliti menyebarkan kuesioner 
prasurvei kepada 37 responden yang dibagikan melalui media sosial (WhatsApp). Mengacu pada hasil 
prasurvei yang telah dilakukan, diketahui bahwa sebanyak 89,2% responden mengaku pernah mengalami 
masalah pada layanan prabayar mereka, seperti jaringan buruk, kartu SIM terblokir, sulit melakukan 
perpindahan dari pascabayar ke prabayar/sebaliknya, dan respons customer service buruk. Sebanyak 
81,1% responden kerap menerima pesan/panggilan dari nomor tak dikenal, hal ini menyangkut jaminan 
privasi pelanggan yang seharusnya dilindungi oleh perusahaan penyedia layanan telekomunikasi seluler. 
Lalu, 59,5% responden mengalami pemotongan pulsa tanpa adanya alasan yang jelas, 54,1% responden 
mengaku layanan prabayar yang digunakan kerap mengalami kenaikan tarif tanpa pemberitahuan, dan 
83,8% responden merasa bahwa permasalahan layanan prabayar yang dialami mencerminkan 
ketidakmampuan perusahaan dalam memberikan nilai pelanggan. 
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KAJIAN LITERATUR DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 
Kualitas Layanan 
Kualitas layanan merupakan perantara tak berwujud yang digunakan perusahaan untuk menyampaikan 
nilai pelanggan melalui strategi penciptaan produk yang sesuai dengan kebutuhan atau keinginan 
pelanggan dan menyampaikannya dengan memberikan layanan yang unggul. Kualitas layanan yang 
diberikan oleh perusahaan dapat dikatakan baik menurut Erinawati & Syafarudin (2021) apabila suatu 
layanan mampu memenuhi ekspektasi konsumen atau pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan perlu 
memastikan produk yang ditawarkan telah disesuaikan dengan segmen pasar, sehingga layanan menjadi 
perantara tak berwujud yang mampu menyampaikan nilai kepada pelanggan (Ariyanto, 2023). Terdapat 
lima indikator kualitas layanan yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu; (1) Reliability; (2) 
Responsiveness; (3) Assurance; (4) Empathy; (5) Tangible. 
H1: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 
 
Customer Value 
Customer value adalah hubungan antara tingkat kepuasan, nilai, dan manfaat yang diterima atau 
dirasakan oleh pelanggan dengan biaya yang dikeluarkan untuk mendapatkan manfaat tersebut. 
Customer value adalah persepsi pelanggan mengenai keseimbangan antara manfaat (benefit) yang 
diperoleh dari suatu produk atau layanan jasa dengan upaya yang harus dikorbankan (cost) untuk 
memperoleh manfaat tersebut (Srisusilawati et al., 2023). Elisa et al. (2023) mengemukakan bahwasannya 
customer value merupakan nilai yang diakui oleh pelanggan dan tercermin dalam nilai aspiratif 
perusahaan yang dituangkan melalui produk atau layanan yang ditawarkan. Terdapat empat indikator 
yang digunakan pada penelitian ini, yaitu; (1) Emotional Value; (2) Performance Value; (3) Price/value of 
Money; (4) Convenience Value. 
H2: Customer value berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 
 
Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan adalah sikap yang menunjukkan komitmen erat untuk menggunakan barang atau jasa 
secara berulang. Komitmen untuk menggunakan kembali suatu layanan jasa dapat timbul dari konsistensi 
layanan yang berkualitas karena di dalamnya terkandung nilai-nilai yang dirasakan pelanggan. Menurut 
Wicaksono (2022) untuk membentuk karakteristik pelanggan yang loyal, perusahaan perlu 
memperhatikan faktor-faktor seperti kualitas layanan, nilai yang dirasakan pelanggan, dan kepuasan 
pelanggan. Indikator loyalitas pelanggan menurut Ika Devi Widyaningrum & Effendi (2021) adalah 
kesetiaan terhadap suatu produk yang dicirikan dengan pembelian ulang setidaknya dua kali dalam 
periode tertentu atau senantiasa menggunakan suatu merek secara berturut-turut (repeat), ketahanan 
dan kesetiaan pelanggan meski dihadapkan pada pengaruh negatif mengenai perusahaan (retention), dan 
pelanggan mereferensikan produk kepada orang lain (referalls). Pada penelitian ini, peneliti menggunakan 
3 indikator loyalitas pelanggan, yaknI; (1) Repeat; (2) Retention; (3) Referalls. 
H3: Kualitas layanan dan customer value secara simultan berpengaruh positif terhadap 
       loyalitas pelanggan. 
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Gambar 6. Konstelasi Penelitian 
METODE PENELITIAN 
Jenis PeneliWan 
Jenis penelikan ini adalah kuanktakf dengan pendekatan asosiakf kausal. Asosiakf kausal digunakan untuk 
menganalisis apakah terdapat pengaruh antara variabel kualitas layanan dan customer value terhadap 
loyalitas pelanggan. 
 
Populasi dan Sampel 
Populasi yang akan diambil sampelnya dalam penelikan ini adalah pelanggan prabayar Telkomsel yang 
berlokasi di Kecamatan Cipayung, Kota Depok. Metode penarikan sampel yang digunakan adalah non-
probability sampling dengan teknik purposive sampling. Populasi yang akan diambil sampelnya adalah 
pelanggan prabayar Telkomsel yang berlokasi di Kecamatan Cipayung, Kota Depok. Pemilihan sampel 
dipersempit berdasarkan kriteria berikut; (1) Usia 20-65 tahun; (2) Telah menggunakan layanan prabayar 
Telkomsel selama ≥ 1 tahun, dan; (3) Menjadi pelanggan akkf dengan melakukan pembelian pulsa/kuota 
minimal satu kali dalam sebulan. 

Selanjutnya, untuk mengetahui jumlah sampel yang diperlukan maka dilakukan penghitungan 
menggunakan rumus Cochran. Rumus Cochran digunakan karena jumlah populasi dengan kriteria yang 
diinginkan kdak diketahui secara pask (Sugiyono, 2022). Berikut disajikan rumus Cochran. 

𝑛 =
𝑧!𝑝𝑞
𝑒!

 

Keterangan: 
n = Jumlah sampel 
z = Harga dalam kurva normal untuk simpangan 5% dengan nilai = 1,96 
p = Peluang benar 50% = 0,5 
q = Peluang salah 50% = 0,5 
e = Tingkat kesalahan sampel (sampling error) sebesar 1% 
 
Sehingga diperoleh hasil perhitungan sampel penelikan yang berjumlah: 

𝑛 =
𝑧!𝑝𝑞
𝑒!

=	
(1,96)!(0,5)(0,5)

(0,1)!
= 96,04	~	100	responden. 
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Sumber Data dan Metode Pengumpulan Data 
Sumber Data 
Sumber data yang digunakan dalam penelikan ini adalah data primer dan sekunder. Data primer diperoleh 
langsung oleh penelik menggunakan instrumen penelikan berupa kuesioner yang dibagikan melalui media 
sosial kepada unit analisis yang ditelik, yaitu individu yang merupakan pelanggan prabayar Telkomsel di 
Kecamatan Cipayung. Sedangkan sumber data sekunder pada penelikan ini berasal dari literatur ilmiah 
(skripsi, arkkel ilmiah) yang diakses secara daring melalui Google Scholar, Semankc Scholar, dan Publish 
or Perish. Penulis juga menggunakan buku fisik dan digital (e-book) yang berhubungan dengan teori yang 
digunakan di dalam penelikan. Selain itu, data sekunder juga diperoleh dari situs web lembaga stakskk di 
Indonesia (APJII, Databoks, CNBC Indonesia), situs web yang mewadahi pengaduan konsumen 
(mediakonsumen.com, Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI)), portal berita online (Liputan6, 
CNN), dan media sosial (Twiper/X). 
 
Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelikan ini adalah metode primer dengan teknik 
kuesioner yang dibagikan secara langsung dan melalui media sosial. Selanjutnya, penelik juga 
menggunakan metode sekunder dengan men-download perolehan hasil kuesioner dari internet. 
 
Operasionalisasi Variabel 

Tabel 2. Operasionalisasi Variabel 

No. Variabel Indikator Ukuran Rasio 

1. Kualitas 
Layanan 

1. Reliability 

1) Kemampuan memberikan layanan 
yang sesuai dengan apa yang 
dijanjikan. 

2) Kemampuan memberikan kualitas 
layanan yang dapat diandalkan oleh 
pelanggan. 

3) Kemampuan memberikan informasi 
seputar layanan secara akurat dan 
kredibel kepada pelanggan. 

4) Kemampuan memberikan kualitas 
layanan yang konsisten dari waktu ke 
waktu. 

Ordinal 

2. Responsiveness 

1) Layanan mampu memenuhi 
kebutuhan dan keinginan pelanggan 
secara cepat. 

2) Layanan mampu menyelesaikan 
permasalahan pelanggan secara 
responsif dan soluSf, kapanpun dan 
di manapun. 

3) Layanan mendengarkan dan 
menerima kriSk serta saran dari 
pelanggan. 

Ordinal 

3. Assurance 

1) Layanan mampu menginformasikan 
syarat & ketentuan dari seSap 
produk atau layanan dengan bahasa 
yang mudah dipahami. 

2) Layanan melindungi privasi 
pelanggan. 

Ordinal 
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No. Variabel Indikator Ukuran Rasio 

3) Tidak membuat pelanggan merasa 
tersinggung, terinSmidasi, atau 
terancam keSka pelanggan sedang 
menyampaikan keluhan yang 
dialami. 

4. Empathy 

1) Pelanggan merasakan adanya 
perhaSan yang tulus dari karyawan 
Telkomsel saat melayani pelanggan. 

2) Pelanggan menyadari upaya 
karyawan untuk memahami 
kebutuhan atau keinginan 
pelanggan. 

3) Karyawan mampu menyesuaikan 
diri dengan karakterisSk pelanggan, 
sehingga terjalin komunikasi dua 
arah yang interakSf. 

Ordinal 

5. Tangible 

1) Memiliki fasilitas fisik untuk 
melayani pelanggan secara tatap 
muka. 

2) Menyediakan sarana yang dapat 
dimanfaatkan oleh pelanggan secara 
fleksibel, dapat diakses tanpa 
dibatasi oleh ruang dan waktu. 

3) Memberikan prasarana yang 
memadai untuk melayani 
pelanggan. 

Ordinal 

2. Customer 
Value 

1. EmoNonal value 

1) Pelanggan merasakan adanya ikatan 
emosional seperS perasaan senang 
& puas yang Smbul setelah 
menggunakan layanan. 

2) Pelanggan ingin menggunakan 
kembali suatu layanan. 

3) Layanan meninggalkan kesan baik di 
benak pelanggan. 

Ordinal 

2. Performance 
value 

1) Layanan menawarkan variasi produk 
yang beragam sehingga dapat 
disesuaikan dengan kebutuhan dan 
kapabilitas pelanggan. 

2) Layanan mampu mengatasi 
persoalan telekomunikasi yang 
dialami oleh pelanggan (jaringan 
buruk atau keterjangkauan layanan). 

3) Layanan memberikan kualitas yang 
lebih baik dari layanan pesaing. 

Ordinal 

3. Price/value of 
money 

1) Kualitas layanan sepadan dengan 
biaya yang dikeluarkan. 

2) Kualitas layanan Telkomsel lebih baik 
jika dibandingkan dengan kualitas 
layanan pesaing pada Sngkat harga 
yang sama. 

Ordinal 
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No. Variabel Indikator Ukuran Rasio 

3) Layanan memberikan manfaat lebih 
yang mendatangkan keuntungan 
bagi pelanggan. 

4. Convinience 
value 

1) Layanan mudah diperoleh. 
2) Pelanggan merasa nyaman 

menggunakan layanan karena 
efekSvitas dan efisiensi layanan. 

3) Ketersediaan opsi pembayaran yang 
beragam untuk memudahkan proses 
transaksi. 

Ordinal 

3. Loyalitas 
Pelanggan 

1. Repeat 

1) Pelanggan melakukan pembelian 
ulang seSdaknya satu kali dalam 
sebulan selama periode satu tahun. 

2) Pelanggan menggunakan layanan 
prabayar Telkomsel secara berturut-
turut. 

Ordinal 

2. RetenNon 

1) Pelanggan tetap seSa menggunakan 
layanan meski dipengaruhi oleh 
promosi merek lain. 

2) Pelanggan memercayai layanan dan 
Sdak beralih pada kompeStor meski 
mendengar sSgma negaSf mengenai 
layanan. 

Ordinal 

3. Referalls 

1) Pelanggan merekomendasikan 
layanan kepada orang lain. 

2) Pelanggan memberikan feed back 
atau ulasan posiSf terhadap 
layanan, baik kepada orang lain 
maupun melalui plaRorm publik. 

3) Pelanggan membagikan 
pengalamannya kepada orang lain 
untuk memengaruhi preferensi 
orang lain. 

Ordinal 

 
Metode Analisis Data 
Penelikan ini menggunakan tujuh metode analisis sebagai berikut; (1) Uji Validitas; (2) Uji Reliabilitas; (3) 
Analisis Deskripkf; (3) Uji Asumsi Klasik; (4) Analisis Regresi Linear Berganda; (5) Uji Hipotesis; (6) Uji 
Koefisien Determinasi. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Uji Validitas 
Uji validitas dilakukan menggunakan soWware SPSS versi 25 dengan metode uji korelasi Pearson. Hasilnya, 
34 instrumen penelikan yang telah dibagikan kepada 30 responden dan diuji memiliki nilai Rhitung > 
Rtabel, sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh bukr pernyataan dalam kuesioner penelikan ini 
dinyatakan valid. 
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Uji Reliabilitas 
Pengujian reliabilitas instrumen menggunakan rumus Cronbach’s Alpha dengan kaidah keputusan 
instrumen atau pernyataan dikatakan reliabel apabila r > 0,60. Hasilnya, kekga variabel penelikan memiliki 
nilai Cronbach’s Alpha > 0,60, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kekga variabel penelikan yang 
digunakan reliabel. 
 
Analisis DeskripWf 
Berdasarkan nilai rata-rata tanggapan responden, diperoleh hasil analisis deskripkf sebagai berikut.; (a) 
Responsiveness adalah indikator kualitas layanan yang memiliki pengaruh paling posikf terhadap loyalitas 
pelanggan dengan perolehan rata-rata jawaban responden sebesar 83%. Sedangkan indikator dengan nilai 
rata-rata paling rendah adalah tangible dengan perolehan sebesar 77,6%; (b) Price/value of money adalah 
indikator customer value yang memiliki nilai rata-rata jawaban responden terknggi dengan perolehan 
sebesar 81,7%. Sedangkan indikator customer value yang memiliki nilai rata-rata paling rendah adalah 
emoYonal value dengan perolehan sebesar 76,8%; (c) Repeat adalah indikator loyalitas pelanggan yang 
memiliki nilai rata-rata jawaban responden paling knggi dengan perolehan sebesar 83,7%. Sedangkan 
indikator dengan rata-rata paling rendah adalah referalls dengan perolehan sebesar 79,1%. 
 
Uji Asumsi Klasik 
Uji Normalitas 
Uji normalitas dilakukan menggunakan metode Kolmogorov-Smirnov dengan pendekatan Monte Carlo 
yang memiliki kngkat confidence level sebesar 99%. Berdasarkan hasil pengujian, dapat diketahui bahwa 
pendekatan asymptoYc menghasilkan nilai signifikansi sebesar 0,14, sedangkan pendekatan Monte Carlo 
menghasilkan nilai signifikansi sebesar 0,250. Mengingat jumlah sampel dalam penelikan ini sebanyak 100 
responden yang termasuk kategori sampel sedang, maka penelik memilih pendekatan Monte Carlo untuk 
memaskkan eskmasi p-value yang lebih akurat. Dengan nilai signifikansi sebesar 0,250 (p > 0,05), dapat 
disimpulkan bahwa data berdistribusi normal karena memiliki nilai residual lebih besar dari 0,05. 
 
Uji MulWkolinearitas 
Berdasarkan hasil uji mulkkolinearitas yang telah dilakukan, diketahui nilai tolerance sebesar 0,357 (0,357 
> 0,1) dan nilai VIF sebesar 2,802 (2,802 < 10), sehingga dapat disimpulkan bahwa kdak terjadi gejala 
mulkkolinearitas. 
 
Uji HeteroskedasWsitas 
Pengujian heteroskedasksitas pada penelikan ini dilakukan dengan dua cara, yakni dengan melihat grafik 
scaperplot (nilai prediksi dari variabel terikat (SRESID) dengan residual error (ZPRED)) dan dilakukan uji 
glejser untuk memperkuat hasil analisis. 

 
       Gambar 7. Hasil Uji HeteroskedasWsitas 
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Berdasarkan diagram scaperplot yang disajikan pada gambar 4.6, dapat diketahui bahwa kkk-kkk tersebar 
di sekitar angka 0 pada sumbu Y, serta kdak terdapat pola yang jelas. Dengan demikian, dapat disimpulkan 
bahwa kdak terjadi gejala heteroskedasksitas. Selain melihat grafik scaperplot, berdasarkan hasil uji 
heteroskedasksitas glejser yang telah dilakukan, diketahui nilai signifikansi pada variabel Kualitas Layanan 
(X1) sebesar 0,146 (0,146 > 0,05) dan nilai signifikansi pada variabel Customer Value (X2) sebesar 0,710 
(0,710 > 0,05). Sehingga dapat disimpulkan bahwa kdak terjadi gejala heteroskedasksitas. 
 
Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi linear berganda adalah pengujian yang dilakukan untuk mengetahui arah dan sejauh mana 
dampak variabel independen terhadap variabel dependen. Pada penelikan ini, model regresi melibatkan 
dua variabel independen yakni kualitas layanan dan customer value yang diuji untuk mengetahui seberapa 
besar pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil uji regresi linear berganda yang telah 
dilakukan, diperoleh hasil analisis sebagai berikut : 
Kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas layanan memperoleh nilai koefisien regresi posikf 
sebesar 0,101. Hal ini bermakna variabel kualitas layanan memiliki kontribusi secara posikf terhadap 
loyalitas pelanggan prabayar Telkomsel di Kecamatan Cipayung Kota Depok. 
Customer value terhadap loyalitas pelanggan. Customer value memperoleh nilai koefisien regresi posikf 
sebesar 0,425. Hal ini bermakna variabel customer value memiliki kontribusi secara posikf terhadap 
loyalitas pelanggan prabayar Telkomsel di Kecamatan Cipayung Kota Depok. 
 
Uji Hipotesis 
Uji Parsial (Uji T) 
Pada penelikan ini, Uji T dilakukan secara dua arah dengan kngkat signifikansi yang ditentukan sebesar 5% 
(0,05). Setelah dilakukan uji T, diperoleh nilai signifikansi kualitas layanan (X1) terhadap loyalitas pelanggan 
(Y) sebesar 0,000 (0,000 < 0,05) dan nilai Thitung sebesar 12,234 (12,234 > 1,985). Dengan nilai signifikansi 
kurang dari 0,05 dan nilai Thitung lebih besar dari Ttabel, dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H1 
diterima, yang arknya kualitas layanan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan prabayar 
Telkomsel khususnya di Kecamatan Cipayung Kota Depok. Berikutnya dilakukan uji koefisien determinasi 
secara parsial untuk mengetahui kontribusi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. 
Hasilnya, diperoleh nilai R2 sebesar 0,604. Arknya, variabel kualitas layanan berkontribusi sebesar 60,4% 
terhadap peningkatan atau penurunan loyalitas pelanggan. 

Selanjutnya, diperoleh nilai signifikansi customer value (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y) 0,000 
(0,000 < 0,05) dan nilai Thitung sebesar 18,299 (18,299 > 1,985). Dengan nilai signifikansi kurang dari 0,05 
dan nilai Thitung lebih besar dari Ttabel, dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima, yang arknya 
customer value berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan prabayar Telkomsel khususnya di 
Kecamatan Cipayung Kota Depok. Berikutnya berdasarkan hasil pengujian koefisien determinasi customer 
value terhadap loyalitas pelanggan, diperoleh nilai R2 sebesar 0,774. Arknya, variabel customer value 
berkontribusi sebesar 77,4% terhadap peningkatan atau penurunan loyalitas pelanggan. 
 
Uji Simultan (Uji F) 
Berdasarkan output uji F yang disajikan, diketahui nilai signifikansi untuk pengaruh X1 dan X2 secara 
simultan terhadap Y adalah sebesar 0,000 (0,000 < 0,05) dan nilai Fhitung sebesar 180,418 (180,418 > 
Ftabel 3,09). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima, yang arknya variabel 
kualitas layanan dan customer value secara bersama-sama (simultan) berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan prabayar Telkomsel khususnya di Kecamatan Cipayung Kota Depok. 
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Uji Koefisien Determinasi 
Uji koefisien determinasi dilakukan untuk mengetahui berapa persen pengaruh yang diberikan oleh 
variabel X (kualitas layanan dan customer value) secara simultan terhadap variabel Y (loyalitas pelanggan). 
Berdasarkan hasil pengujian, diperoleh nilai R2 (nilai koefisien determinasi) sebesar 0,788 atau 78,8%. Hal 
ini menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan dan customer value memiliki pengaruh secara simultan 
terhadap loyalitas pelanggan sebesar 78,8%, sedangkan 21,2% lainnya dipengaruhi oleh variabel lain yang 
kdak ditelik dalam penelikan ini. 

KESIMPULAN 
Berdasarkan pembahasan dan hasil interpretasi dari penelikan yang telah dilakukan mengenai pengaruh 
kualitas layanan dan customer value terhadap loyalitas pelanggan prabayar Telkomsel di Kecamatan 
Cipayung Kota Depok, penelik menarik kesimpulan sebagai berikut; (1) Melalui uji hipotesis parsial (Uji T), 
diketahui nilai signifikansi kualitas layanan sebesar 0,000 (0,000 < 0,05) dan nilai Thitung sebesar 12,234 
(12,234 > Ttabel 1,985). Dengan nilai signifikansi kurang dari 0,05 dan nilai Thitung lebih besar dari Ttabel, 
maka dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh secara posikf dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan; (2) Melalui uji hipotesis parsial (Uji T), diketahui nilai signifikansi customer value 
sebesar 0,000 (0,000 < 0,05) dan nilai Thitung sebesar 18,299 (18,299 > Ttabel 1,985). Dengan nilai 
signifikansi kurang dari 0,05 dan nilai Thitung lebih besar dari Ttabel, maka dapat disimpulkan bahwa 
customer value berpengaruh secara posikf dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan; (3) Melalui uji 
hipotesis simultan (Uji F) yang telah dilakukan, diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 (sig. 0,000 < 0,05) 
dan nilai Fhitung sebesar 180,418 (Fhitung 180,418 > Ftabel 3,09). Dengan demikian, dapat disimpulkan 
bahwa variabel kualitas layanan dan customer value secara bersama-sama berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan prabayar Telkomsel di Kecamatan Cipayung Kota Depok. Kemudian melalui 
uji koefisien determinasi yang telah dilakukan, dihasilkan nilai R square sebesar 0,788 atau 78,8%. Arknya, 
variabel kualitas layanan dan customer value memiliki pengaruh secara simultan terhadap loyalitas 
pelanggan sebesar 78,8%, sedangkan 21,2% lainnya dipengaruhi oleh variabel lain yang kdak ditelik dalam 
penelikan ini. 
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