ABSTRAK

Pada era digital ini,banyak perusahaan yang bersaing sangat ketat untuk menjadi sebuah
perusahaan yang baik dan unggul dalam setiap aspek perusahaannya. Terutama di bidang
informasi dan telekomunikasi, seperti perusahaan Telkomsel yang menghasilkan dan menyajikan
produknya berupa kartu seluler dan prabayar, yang dapat di gunakan oleh masyarakat Indonesia
untuk mempermudah melakukan komunikasi. Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji dan
menganalisis pengaruh Kualitas Produk dan Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan. dan jenis
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah Causal Explanatory dengan pendekatan
Kuantitatif. Pada penelitian ini, data dikumpulkan dengan membagikan kuesioner kepada 150
orang responden pengguna kartu Telkomsel di Universitas Kristen Maranatha Bandung dengan
menggunakan metode Purposive Sampling. Hasil analisis menunjukan bahwa variabel Kualitas
Produk berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan, dan variabel Citra merek berpengaruh
positif terhadap Loyalitas Pelanggan. maka dari hasil analisis tersebut dapat dikatakan bahwa
Kualitas Produk dan Citra merek yang baik dari suatu Produk akan membuat pelanggan loyal
terhadap perusahaan.
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ABSTRACT

In this digital era, many companies are competing very tightly to become a good company
and excel in every aspect of their company. Especially in the field of information and
telecommunications, such as the Telkomsel company that produces and presents its products in
the form of cellular and prepaid cards, which can be used by Indonesians to facilitate
communication. The purpose of this study was to test and analyze the effect of Product Quality
and Brand Image on Customer Loyalty. and the type of research used in this research is the Causal
Explanatory with a quantitative approach. In this study, data was collected by distributing
questionnaires to 150 respondents using Telkomsel cards at Maranatha Christian University
Bandung using the purposive sampling method. The results of the analysis show that the product
quality variable has a positive effect on customer loyalty, and the brand image variable has a
positive effect on customer loyalty. then from the results of this analysis it can be said that the
product quality and a good brand image of a product will make customers loyal to the company.
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