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ABSTRAK 
 
 
 
Perkembangan internet di Indonesia sampai saat ini mengalami peningkatan yang 
sangat signifikan. Smartfren sebagai salah satu perusahaan terbaik dalam Internet 
Service Porvider Mobile di Indonesia mengalami penurunan yang cukup drastis 
pada tahun 2015 menurut Top Brand Index. Tujuan dari penelitian ini adalah 
untuk mengetahui pengaruh brand image dan brand trust terhadap customer 
loyalty ISP Mobile Smartfren baik secara parsial maupun simultan. Jenis 
penelitian ini berupa casual explanatory  dan metode yang digunakan adalah 
regresi linear berganda. Penelitian ini menggunakan  100 mahasiswa  Universitas 
Kristen Maranatha  yang menggunakan ISP Mobile Smartfren minimal 3 bulan. 
Berdasarkan hasil analisis diketahui bahwa pengaruh brand image terhadap 
customer loyalty ISP Mobile Smartfren sebesar 0,812, pengaruh brand trust 
terhadap customer loyalty sebesar 1,185 . Berdasarkan hasil koefisien korelasi 
menunjukan nilai R Square = 0,651, menunjukan bahwa sebesar 65,1% besar 
pengaruh brand image dan brand trust terhadap customer loyalty ISP Mobile 
Smartfren, sedangkan sisanya 34,9% dipengaruih oleh pengaruh lain diluar 
variabel independen penelitian. Implikasi managerial yang dapat diajukan 
berdasarkan hasil penelitian adalah mengembangkan brand image dan brand trust 
suatu produk untuk meningkatkan loyalitas konsumen dalam menggunakan 
produk perusahaan. 
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ABSTRACT 
 
 
 

Until now, the development of internet in Indonesia has experienced a very 
significant growth. But according to Top Brand Index, Smartfren, one of the best 
Mobile Internet service providers Mobile in Indonesia, had a drastic decline in 
2015. The purpose of this research is to discover the impact of brand image and 
brand trust, either partially or simultaneously, on customer loyalty of Smartfren 
the Mobile ISP. This is causal explanatory research and uses multiple linear 
regression in its model. The sample consists of 100 Marnatha Christian 
University students that have used the ISP service of Smartfren for, at least, 3 
months. The analysis results show that brand image of Mobile ISP Smartfren has 
0,812 impact on customer loyalty, and brand image has 1,185 impact on customer 
loyalty. The correlation coefficient show that the value of R Square is 0,651, 
meaning that simultaneously, the brand image and brand trust of ISP Mobile  
Smartfren has 65,1% of impact on customer loyalty, whereas the 34,9% are 
influenced by the external variables not identified in this research. Managerial 
implication that can be concluded from this research is to develop the brand 
image and brand trust of a product to increase the customer loyalty. 
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