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ABSTRAK 
 

Dina Wulan Apriyanti. 2023. Pengaruh Citra Merek Dan Harga Terhadap 
Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel 
Intervening (Studi Pada Pelanggan PT. Smartfren Telecom Tbk. Cabang 
Kota Metro). Skripsi Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Universitas Muhammadiyah Metro.Pembimbing (I) 
Ratmono,S.E.,M.M. Pembimbing (II) H.Suwarto,S.E.,M.M. 

Berdasarkan data meningkatkan pelanggan dalam perusahaan tidak 
hanya menyangkut masalah penjadwalan pekerjaan dan ketrampilan dalam 
menyelesaikan pemasaran tetapi juga menyangkut bagaimana suasana atau 
cara mempromosikan produk dan memperhatikan harga serta hubungan dengan 
pelanggan Pada PT. Smartfren Telecom Tbk. Cabang Kota Metro tentunya 
membutuhkan cara promosi dan strategi yang baik untuk menarik pelanggan 
agar bisa bersaing dengan provider lain. Banyaknya penjualan produk tergantung 
dari bagaimana perusahaan mempromosikan dan mengembangkan merek 
produk itu sendiri. Penelitian ini memiliki tujuan yaitu untuk apakah ada pengaruh 
langsung terhadap citra merek dan harga terhadap loyalitas pelanggan dengan 
kepuasan pelanggan. Sampel penelitian ini adalah pelanggan PT.Smartfren 
Telecom Tbk. Cabang Kota Metro sebanyak 36 orang. Pengumpulan data 
menggunakan kuesioner, dan analisis data menggunakan Uji Validitas, Uji 
Reliabilitas, Uji Normalitas, Uji Homogenitas, UjiLinearitas dan Keberartian 
Regresiserta Analisis Path 2 Substruktural dengan program (SPSS 20). Hasil 
penelitian menunjukan bahwa terdapat pengaruh langsung Citra Merek dan 
Lingkungan Kerja terhadap Loyalitas Pelanggan, terdapat pengaruh 
langsungCitra Merek dan Lingkungan Kerja terhadap Kepuasan Pelanggan, dan 
terdapat pengaruh langsung Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan. 

 
Kata Kunci: Citra merek, harga, loyalitas pelanggan, kepuasanpelanggan 
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ABSTRACT 
  

Dina Wulan Apriyanti. 2023. The Effect of Brand Image and Price on Customer 
Loyalty with Customer Satisfaction as an Intervening Variable (Study on 
Customers of PT. Smartfren Telecom Tbk. Metro City Branch). Thesis 
Management Study Program, Faculty of Economics and Business, 
Muhammadiyah Metro University. Advisor (I) Ratmono,S.E.,M.M. Advisor 
(II) H.Suwarto,S.E.,M.M. 
 

Based on the data, increasing customers within the company is not only related 
to the problem of scheduling work and skills in completing marketing, but also 
regarding how the atmosphere or how to promote products and pay attention to 
prices and relationships with customers at PT. Smartfren Telecom Tbk. Metro 
City Branch certainly needs a good promotion and strategy to attract customers 
so they can compete with other providers. The number of product sales depends 
on how the company promotes and develops the product brand itself. This study 
has a goal, namely to whether there is a direct effect on brand image and price 
on customer loyalty and customer satisfaction. The sample of this research is the 
customers of PT.Smartfren Telecom Tbk. Metro City branch as many as 36 
people. Data collection used a questionnaire, and data analysis used a Validity 
Test, Reliability Test, Normality Test, Homogeneity Test, Linearity Test and 
Regression Significance and Path 2 Substructural Analysis with the program 
(SPSS 20). The results showed that there was a direct effect of Brand Image and 
Work Environment on Customer Loyalty, there was a direct effect of Brand Image 
and Work Environment on Customer Satisfaction, and there was a direct effect of 
Customer Satisfaction on Customer Loyalty.  

  
Keywords: Brand image, price, customer loyalty, customer satisfaction  
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RINGKASAN 

 

Berdasarkan data meningkatkan pelanggan dalam perusahaan tidak 

hanya menyangkut masalah penjadwalan pekerjaan dan ketrampilan dalam 

menyelesaikan pemasaran tetapi juga menyangkut bagaimana suasana atau 

cara mempromosikan produk dan memperhatikan harga serta hubungan dengan 

pelanggan Pada PT. Smartfren Telecom Tbk. Cabang Kota Metro tentunya 

membutuhkan cara promosi dan strategi yang baik untuk menarik pelanggan 

agar bisa bersaing dengan provider lain. Banyaknya penjualan produk tergantung 

dari bagaimana perusahaan mempromosikan dan mengembangkan merek 

produk itu sendiri. Penelitian ini memiliki tujuan yaitu untuk apakah ada pengaruh 

langsung terhadap citra merek dan harga terhadap loyalitas pelanggan dengan 

kepuasan pelanggan. Sampel penelitian ini adalah pelanggan PT.Smartfren 

Telecom Tbk. Cabang Kota Metro sebanyak 36 orang. 

Pada penelitian ini menggunakan citra merek, harga sebagai variable 

bebas dan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Setelah dilakukan 

analisa dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Ada pengaruh secara langsung Citra Merek (1) terhadap kepuasan 

pelanggan (2) pada pelanggan PT.Smartfren Telecom Tbk. Cabang 

Kota Metro. 

2. Ada pengaruh secara langsung harga  (
2
) terhadap kepuasan pelanggan 

(2) pelanggan PT.Smartfren Telecom Tbk. Cabang Kota Metro. 

3. Ada pengaruh secara langsung citra merek (1) terhadap loyalitas pelanggan 

(1) pelanggan PT.Smartfren Telecom Tbk. Cabang Kota Metro. 

4. Ada pengaruh secara langsung harga (
2
) terhadap loyalitas pelanggan 

(1) pelanggan PT.Smartfren Telecom Tbk. Cabang Kota Metro. 

Ada pengaruh langsung kepuasan pelanggan (2) terhadap loyalitas pelanggan 

(1) pelanggan PT.Smartfren Telecom Tbk. Cabang Kota Metro. 
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HALAMAN MOTTO 

 

“Ketika satu pintu kebahagiaan tertutup, pintu lain terbuka; tetapi 

seringkali kita terlalu lama melihat pintu yang tertutup sehingga kita 

tidak melihat pintu yang telah dibukakan untuk kita.” 

(Helen Keller) 

Sumber: Google 

 

“Hidup memang gak selalu berjalan sesuai kemauan kita, gak selalu 

bahagia dan gak selalu sedih. Mungkin kita merasa sakit dengan 

hal-hal menyedihkan didalam hidup tapi kita juga punya hal-hal 

bahagia yang bisa jadi alasan kita untuk netap hidup ” 
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