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ABSTRAK

Penelitiam ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh persepsi harga dan citra merek terhadap
loyalitas pelanggan pada pengguna kartu as telkomsel prabayar dikota Bandung. Metode analisis
yang digunakan adalah uji validitas dan reliabilitas instrument, analisis deskriftif, analisis asumsi
klasik (uji normalitas, uji multikolinraritas, dan uji heteroskedastisitas), uji regresi berganda, uji
hipotesis dengan menggunakan alat bantu SPSS Versi 25. Penelitian ini menggunakan data
sekunder yang dperoleh melalui dari Top Brand Index dan data primer yang diperoleh melalui
penyebaran kuesioner secara online dengan melibatkan 90 responden. Dari tiga hipotesis yang
diusulkan, bahwa hasil dari penelitian ini menunjukan variabel persepsi harga dan citra merek
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan baik secara persial maupun secara simultan.

Kata Kunci: Perspsi Harga, Citra Merek, Loyalitas Pelanggan.
ABSTRACT

This research aims to analyze the influence of Perceived price and brand image on customer
loyalty among Telkomsel prepaid Kartu As users in the city of Bandung. The analytical methods
used are instrument validity and reliability testing, descriptive analysis, classical assumption
analysis (normality test, multicollinearity test, and heteroscedasticity test), multiple regression
test, hypothesis testing using SPSS Version 25 tools. This research uses secondary data obtained
through the Top Brand Index and primary data obtained through distributing online
questionnaires involving 90 respondents. From the three proposed hypotheses, the results of this
research show that Perceived price and brand image variables have a positive effect on customer
loyalty both individually and simultaneously.

Keywords: Perceived price, Brand Image, Customer Loyalty

dan aktivitas yang memerlukan jaringan

PENDAHULUAN internet (Ardila & Lumban Batu, 2022).

Banyaknya pengguna Jumlah pengguna internet di Indonesia
smartphone berdampak pada mencapai 213 juta pada tahun 2023,
peningkatan jumlah pengguna internet sedangkan tahun 2022 jumlah pengguna
di seluruh dunia, penggunaan internet internet hanya mencapai 202 juta (C. M.
yang semakin meningkat memudahkan A. Databoks, 2023). Peningkatan

masyarakat dalam mencari informasi pengguna internet tersebut
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menyebabkan persaingan yang ketat yaitu sekitar 40,27%, sementara indosat
pada  perusahaan  telekomunikasi ooredo/three sekitar 33,4%, XL Axiata
(Widianti et al.,, n.d.). Berdasarkan atau Axis 21%, dan smartfren 5,32% (A.
survei Asosiasi Penyelenggara Jasa A. Databoks, 2023). Berikut adalah tabel
Internet Indonesia (APJII) menyatakan 1.1 Operator seluler yang banyak
bahwa telkomsel merupakan operator digunakan reponden (januari 2023)
seluler yang paling banyak digunakan
Tabel 1
Daftar Pengguna Operator Seluler
NILAY/
NO NAMA PERSEN
REPONDEN
1 Telkomsel 40,27
2 Indosat Ooredoo/Three 334
3 X1 Axiata 21
4 Smartfren 5,32
Sumber: (A. A. Databoks, 2023)
Salah satu operator yang bersaing di Kartu As. Kelebihan dari Kartu As yaitu
pasaran adalah telkomsel Diyah et al mempunyai kategori kartu diantaranya
(2022). PT Telekomunikasi selular atau Kartu As madura, Kartu As Sakti dan
disingkat dengan telkomsel merupakan Kartu As Puas Internetan Kartu As juga
anak usaha Telkom Indonesia yang merupakan kartu sim yang cukup
bergerak di bidang telekomunkasi terjangkau  dikalangan  masyarakat
Indonesia (2020). Telkomsel memiliki Indonesia dan menyediakan kekuatan
empat jenis kartu perdana dengan fitur dalam penyedia sinyal yang stabil. Kartu
berbeda yaitu prabayar dan pascabayar. As menawarkan harga paket yang lebih
Keempat produk dan layanan tersebut murah dibandingkan dengan kartu sim
diantaranya Kartu Halo, Kartu Simpati, lain yaitu berkisar antara 5000rupiah
Kartu Loop, dan Kartu As (Firdaus et al., hingga ratusan ribu dan memberikan
2022). Salah satu produk dan layanan berbagai promo yang menarik (Niki &
yang paling unggul dari telkomsel yaitu Populer, 2022).
Tabel 2 Top Brand Index 2023
Brand 2021 2022 2023
Simpati 34.40 34.30 34.70
Kartu As 8.80 8.80 7.10
M3 14.60 13.50 17.50
Sumber: (Award, 2023)
Namun menurut data Top Brend Index, Hasil dari Top Brand Index tersebut
kategori simcard prabayar provider menunjukan bahwa adanya penurunan
telekomunikasi, pada tahun 2021-2022 Top Brand Index pada telkomsel dengan
kartu as mencapai 8.80% sedangkan produk prabayarnya kartu as sebesar
pada tahun 2023 hanya mencapai 7.10%. 1.7% dari 8.80% menjadi 7.10% pada

3334



2024. COSTING:Journal of Economic, Business and Accounting 7(5):3333-3342

periode 2022-2023. Untuk mengukur
kesuksesan suatu merek, biasanya dapat
dilihat melalui tabel presentase
peringkat yang dimiliki oleh merek
tersebut berdasarkan hasil survey yang
dilakukan oleh Lembaga survei berskala
nasional. Salah satu lembaga nasional
yang berkompeten dalam melakukan
survey ini adalah Frontier Consulting
Group dimana hasil dari survey tersebut
akan dimasukan pada Top Brand Index
(TBI). Top Brand Index (TBI) adalah
salah satu alat untuk mengukur kekuatan
merek yang diformulasikan atas tiga
parameter yaitu: top of mind, last used,
dan  future intention. Salah satu
parameter yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu future intention yang
jika diartikan merek yang nantinya akan
dipilih Kembali pada masa yang akan
datang. Fenomena tersebut dapat
mengidikasikan adanya penurunan
loyalitas pelanggan Telkomsel sebagai
masalah dalam penelitian ini Tekomsel

prabayar menawarkan harga tinggi
untuk  paket internetnya, namun
memiliki  jumlah pelanggan aktif

terbanyak dengan rentang yang lama
(Widodo & Kumala, 2019). Dalam
membeli suatu barang, harga menjadi
faktor penting yang dipertimbangkan
oleh konsumen, harga menjadi penentu,
karena jika harga tinggi maka dianggap
berkualitas tinggi dan hal ini dapat
mempengaruhi  tingginya permintaan
(Kurva Demand) (Desi & Sri, 2018).
Menurut masyarakat, telkomsel
prabayar memiliki kualitas produk dan
citra yang baik dalam melayani
pelanggan (Losung et al., 2022).
Menurut (Haryanto, 2021) strategi untuk
menciptakan citra merek yang baru
telkomsel menyederhanakan nama dari
beberapa produk antara lain simpati,
Kartu As, dan Kartu Loop menjadi
telkomsel prabayar tujuannya untuk

3335

mengintegrasikan antar produk supaya

lebih baik dalam memberikan
pelayanan.
PERSEPSI HARGA

Menurut Kotler & Keller (2009)
persepsi harga adalah suatu proses
yang digukanakan oleh individu utuk
memilih, mengatur, dan menafsirkan
informasi masukan untuk menciptakan
gambaran dunia yang bermakna.
Harapan pelanggan terbentuk dari
pengalaman mereka sendiri dengan
situasi serua, dari rekomendasi teman
atau  organisasi  (media, pakar,
pemerintah, konsumen, dIl. Harga
dapat dipahami sebagai sejumlah uang
(moneter)  dan/atau  aspek  lain
(nonmoneter) yang  mengandung
kegunaan atau kegunaan tertentu yang
diperlukan untuk memperoleh suatu
produk. Harga adalah sejumlah uang
yang dibayarkan atas suatu produk atau
jasa atau sejumlah nilai yang
ditukarkan oleh konsumen untuk
memperoleh manfaat dari memiliki
atau menggunakan produk atau jasa
tersebut Fandy &Gregorius (2012). (P.
Kotler,  2008)  persepsi  harga
merupakan nilai implisit dari harga
yang terkait dengan manfaat memiliki
atau menggunakan produk atau
layanan. Sedangkan menurut Peter dan
Olson  (2000:228) dalam jurnal
penelitian (Sianipar, 2019) Suatu
produk  pada  akhirnya  dapat
diklasifikasikan  sebagai  memiliki
harga tinggi atau rendah, menurut
pernyataan persepsi harga itu dikaitkan
dengan persepsi konsumen yang
mempengaruhi  penilaian  harga.
Persepsi harga yang positif akan
tercipta di mata konsumen dengan
memberikan  biaya rendah  saat
mempresentasikan  dan  menjaga
kualitas produk unggulan. Menurut
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Kotler dan Amstrong dalam Sabran
(2012:278) terdapat beberapa indikator
harga yang mencirikan harga yang
digunakan dalam penelitian ini yaitu: a.
Keterjangkauan harga (Harga produk
murah dan terjangkau) b. Daya saing
harga (Harga produk lebih murah
daripada kartu perdana merk lainnya) c.
Kesesuaian harga dengan kualitas
produk (Harga produk sesuai dengan
kualitas produknya) d. Kesesuaian
harga dengan manfaat (Harga yang
diberikan oleh produk sesuai dengan
kuota yang diberikan)

CITRA MEREK

Citra Merek merupakan bagian dari
merek yang dapat dikenali namun tidak
dapt diucapkan, seperti lambang,
desain huruf atau warna khusus, atau
persepsi pelanggan atas sebuah produk
atau jasa yang di wakili oleh mereknya.
Citra  merek  adalah  persepsi
masyarakat terhadap perusahaan atau
produknya. Citra Merek dipengaruhi
oleh banyak faktor yang di luar kontrol
perusahaan. Citra Merek yang efektif
akan berpengaruh terhadap tiga hal
yaitu: Pertama, memantapkan karakter
produk dan wusulan nilai. Kedua,
menyampaikan karakter itu dengan
cara yang berbeda sehingga tidak
dikacaukan dengan karakter pesaing.
Ketiga, memberikan kekuatan
emosional yang lebih dari sekadar citra
mental. Supaya bisa berfungsi citra
merek harus disampaikan melalui
setiap sarana komunikasi yang tersedia
dan kontak merek Budiastari, S.
(2018). Citra merek merupakan bentuk
identitas merek terhadap suatu produk
yang ditawarkan kepada pelanggan
yang dapat membedakan suatu produk
denganprodukpesaing Ernawati
(2021). Penelitian (Ogba, Ike, Tan, &
Zhenzhen, 2009), menyatakan adanya
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efek positif dari citra merek hingga
loyalitas pelanggan. Pelanggan akan
mendapatkan keuntungan dari dedikasi
perusahaan untuk menjaga kualitas
produk tetapi juga akan membangun
kepercayaan pelanggan. Pelanggan
yang loyal akan menginformasikan
kepada orang lain tentang produk yang
mereka gunakan (Dewa & Ni, 2018).
Klien yang puas pasti akan loyal untuk
waktu yang lama, dan akan kembali
ketika sebuah perusahaan merilis
produk baru atau meningkatkan yang
lama. Selain itu, mercka akan memberi
tahu orang lain tentang perusahaan dan
produknya (Kotler & Keller, 2009).
Menurut Sondoh Jr, Stephen L et al
(2007:97)  indikator yang dapat
mengukur citra merek adalah: (1)
Memberikan Pengalaman (2) Simbol
(3) Sosial (4) Fungsi.

LOYALITAS PELANGGAN

Loyalitas pelanggan yaitu kesetiaan
pembeli terhadap barang atau layanan,
yang dibuktikan dengan adanya
pembelian ulang secara berkelanjutan
(Inka, Suharyono, & Andriani, 2014).
Menurut Cant & Toit (2012) loyalitas
dapat didefinisikan sebagai ikatan
emosional dengan perusahaan dengan
melakukan pembelian ulang dari waktu
ke waktu dan merekomendasikan
perusahaan  kepada orang lain,
meskipun mereka memiliki pilihan
lain. Cara perusahaan memperoleh
loyalitas pelanggan yaitu dengan
menawarkan pelanggan mereka harga
yang wajar dan pelanggan merasa puas
akan harga tergantung pada barang
yang ditawarkan, harganya mungkin
rendah atau tinggi (Martinus, 2021).
Loyalitas pelanggan merupakan suatu
komitmen yang dipegang pelanggan
dalam membeli ulang suatu produk
atau jasa di periode tertentu (Oktadiani
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& Dinar, 2020). Loyalitas pelanggan
merupakan komitmen yang dipegang
erat oleh konsumen dalam membeli
produk atau jasa secara konsisten
(Kukuh Familiar, 2015). Dimana
loyalitas pelanggan dapat ditunjukkan
dari perilaku pembelian mereka yang
dilakukan secara teratur atau berkala
pada waktu tertentu (Oktadiani &
Dinar, 2020). Indikator loyalitas
pelanggan menurut Kotler & Keller
(2006) adalah setia pada produk (repeat
purchase); ketahanan terhadap
pengaruh yang negative mengenai
perusahaan (retetion); mereferensikan
produk maupun jasa perusahaan
kepada orang lain (referalls).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif melalui pendekatan
deskriftif. Dalam penelitian ini terdapat
3 variabel digunakan, yaitu: persepsi
harga (variabel X1), citra merek
(variabel X2), dan loyalitas pelanggan
(variabel Y). Dimana loyalitas
pelanggan dijadikan sebagai variabel
terikat (devendent variabel) persepsi
harga dan citra merek sebagai variabel
bebas (independent variabel) Teknik
yang dipakai untuk mengumpulkan
data penelitian dengan penyebarkan
kuesioner google form menggunakan
skala likert. Populasi penelitian ini
yaitu pengguna Kartu As Telkomsel
Prabayar yang merupakan warga Kota
Bandung. Pemilihan sampel melalui
metode non-probability sampling serta
sampel ditentukan melalui teknik
purposive sampling, adapun
kriteriannya sebagai berikut: pengguna
Kartu As  Telkomsel Prabayar
bertempat tinggal di Kota Bandung
yang memiliki rentang usia 18-44
tahun. Beberapa metode diterapkan
pada teiknik analisis data, diantaranya
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yaitu uji instrumen meliputi uji
reliabilitas dan uji validitas. Berikutnya
uji asumsi klasik terdiri dari uji
normalitas, uji heteroskedastisitas, uji
multikolinearitas. Kemudian uji regresi
linear berganda, pengujian hipotesis
simultan (uji F), pengujian hipotesis
parsial  (uji t). Data  diolah
menggunakan aplikasi Microsoft Excel
2019 dan IBM SPSS Statistic 23.

HASIL PENELITIAN

Hasil analisis Regresi Linier
Berganda

Hasil uji validitas dan reliabilitas
menunjukkan bahwa seluruh

pernyataan adalah valid karena total r
hitung setiap pernyataan lebih besar
dari r tabel yaitu 0,3061. Dengan
demikian,alat yang digunakan untuk
mengumpulkan data dalam penelitian
ini dapat mengukur apa yang
seharusnya  diukur. Selanjutnya
berdasarkan hasil pengujian reliabilitas
diketahui nilai Croncbach’s alpha
bahwa seluruh indikator bernilai
kisaran 0,715 hingga 0,788 yang
artinya hasil uji reliabilitas dari

instrument  penelitian  dinyatakan
reliabel. Artinya bahwa alat ukur yang
digunakan  untuk  mengumpulkan

informasi dalam riset ini terbebas dari
kesalahan sehingga dapat menjamin
bahwa alat ukur tidak berubah-ubah
bila digunakan dalam lintas waktu yang

berada sebagaimana yang
dikemukakan oleh Sekaran & Bougie
(2017).

Berdasarkan hasil uji asumsi klasik
diketahui bahwa pada uji normalitas
sebesar 0,200 > 0,05 artinya data
tersebut berdistribusi normal. Untuk uji
multikolinearitas ini tampak pada nilai
tolerance  masing-masing  variabel
bebas yang lebih besar dari 0,1. Hasil
penghitungan VIF juga menunjukkan
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bahwa nilai VIF masing-masing
variabel bebas kurang dari 10. Jadi
dapat disimpulkan bahwa tidak ada

Analisis regresi berganda bertujuan
untuk menjawab hipotesis penelitian
mengenai pengaruh persepsi harga dan

multikolinearitas antar variabel bebas citra. merek terhadap loyalitas
dalam model regresi. Hasil pengujian pelanggan baik secara parsial maupun
heteroskedastisitas menunjukkan tidak secara  simultan. Adapun hasil
ada satupun variabel bebas yang pengujian regresi berganda secara

signifikan berhubungan dengan nilai
mutlak residual. Hal ini berarti bahwa
model regresi tidak memiliki gejala
adanya heteroskedastisitas.

simultan maupun secara parsial dapat
dilihat pada tabel berikut:

Tabel 3
Hasil Uji Regresi Linier Berganda
UNSTANDARDIZED STANDARDIZED
MODEL COEFFICIENTS COEFFICIENTS T |4
B |STD. ERROR BETA VALUE
1| (Constant) 15,012 1,302 11,531 | 000
Persepsi 0,379 0,058 0,585 6,546 000
Harga
Citra Merek | 0,223 0,070 0,284 3,179 002
a. Dependent Variable: Loyalitas pelanggan

Sumber: data primer (kuesioner) 2024

Tabel 3 di atas mejelaskan dari output
uji regresi linier berganda diatas, maka
dapat diperoleh persamaan bagaimana
dijelaskan berikut ini
Y=15,012+ 0,379 X1+ 0,223 X2

Dari hasil uji regresi berganda di atas
menunjukan bahwa persepsi harga dan
citra merek berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan

dikarenakan nilai koefisien regresi
untuk variabel persepsi harga dan citra
merek berarah positif yaitu 0,379 dan
0,223 serta dinyatakan signifikan
karena nilai sig kedua variabel tersebut
lebih kecil dari 0,05 yaitu 0,00 dan
0,02.

Uji Signifikan secara Simultan (Uji
F)

Tabel 4
Hasil Uji F
ANOVA
MODEL SUM OF MEAN
sQUARES |P¥ | sQuaRrk F SIG
1 | Regression 93,699 2 46,850 22,780 0,000°
Residual 178,923 87 2,057
Total 272.622 89
a. Dependent Variable: Loyalitas pelanggan
b. Predictors: (Constant), Citra_merek, Persepsi_harga
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Sumber: data primer (kuesioner) 2024

Tabel 4 menjelaskan Uji F 0,000 < 0,05; nilai Fnitung 22,780> Favel

Variabel Xl1(Persepsi Harga), X2 3,10 artinya bahwa persepsi harga dan
(Citra Merek) dan Y (Loyalitas citra merek secara simultan
Pelanggan) yaitu sebesar 141,252, berpengaruh terhadap loyalitas
dapat diperoleh dari nilai signipikan pelanggan.
Tabel 5
Hasil Uji Hipotesis Parsial (Uji T)
HUBUNGAN T
HIPOTESIS VARIABEL HITUNG SIG HASIL
Persepsi harga HO
Hi terhadap loyalitas 6,546 0,000 ditolak
pelanggan dan Ha
diterima
Citra merek terhadap HO
m loyalitas pelanggan 3.179 0, 002 ditolak
dan Ha
diterima
Ttabel = 1,66235
Sumber: Hasil Uji Regresi Berganda
Tabel 6
Hasil Uji Hipotesis Simultan (Uji F)
HUBUNGAN F
HIPOTESIS VARIABEL HITUNG SIG HASIL
Perspsi harga dan citra
merek terhadap 'HO
H3 loyalitas pelanggan 22,780 0,000 ditolak
dan Ha
diterima
Ftabel = 3,10

PEMBAHASAN

Berdasarkan dari hasil pengujian
diatas, hasil hipotesis pertama (HI)
menunjukan bahwa pengaruh perspsi
harga terhadap loyalitas pelanggan.
Oleh karena itu dapat diketahuai bahwa
thiung lebih besar dari tiber yaitu 6,546 >
1,662 dengan nilai (sig) 0,000 < 0,05.
Artinya, Ha berhasil menolak HO yang
menjelaskan bahwa persepsi harga
berpengaruh positif terhadap loyalitas
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pelanggan. Temuan ini mendukung
hasil penelitian Susilawati et al,,
(2022).

Dari hasil pengujian hipotesis kedua
(H2) menunjukan bahwa pengaruh
citra. merek terhadap loyalitas
pelanggan. Oleh karena itu dapat
diketahuai bahwa thitung lebih besar dari
tabel yaitu 3,179 > 1,662 dengan nilai
(sig) 0,002 < 0,05. Artinya, Ha berhasil
menolak HO yang menjelaskan bahwa
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citra. merek berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Temuan
ini mendukung hasil penelitian Makna
& Amron (2023).

Dari hasil pengujian hipotesis ketiga
(H3) menunjukan bahwa pengaruh
persepsi harga dan citra merek
berpengaruh secara simultan terhadap
loyalitas pelanggan diketahui bahwa
nilai Fhiung lebih besar dari Fupel yaitu
22,780 > 3,10 dengan nilai signifikansi
0,000 < 0,05. Artinya, Ha berhasil
menolak HO yang menjelaskan bahwa
persepsi harga dan citra merek
berpengaruh secara simultan terhadap
loyalitas  pelanggan. Temuan ini
mendukung hasil penelitian Ramli, R.
A. L., Sitorus, M., & Wibowo, E. A.
(2023).

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang
telah diuraikan pada bab sebelumnya, maka
penelitian ini dapat disimpulkan sebagai
berikut:

1. Persepsi harga berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan pada
pengguna kartu as telkomsel
prabayar di Kota Bandung.

2. Citra merek berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan pada
pengguna kartu as telkomsel
prabayar di Kota Bandung.

3. Persepsi harga dan citra merek
berpengaruh secara simultan terhadap
loyalitas pelanggan pada pengguna
kartu as telkomsel prabayar di Kota
Bandung.
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