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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, citra merek dan kepercayaan 
merek terhadap kepuasan pelanggan pengguna kartu SIM Telkomsel di kota Lubuklinggau. Dalam 
penelitian ini pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 80 responden 
pelanggan Telkomsel di kota Lubuklinggau dengan menggunakan metode incidental sampling untuk 
mengetahui tanggapan responden terhadap variabel yang ada. Analisis dilakukan dengan menggunakan 
metode Structural Equation Modeling (SEM) berbasis partial least squares (PLS). Hasil analisis 
menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
sim telkomsel, citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan sim 
telkomsel. Dan variabel kepercayaan merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
peIanggan kartu SIM TelkomseI. 
Kata Kunci: Kualitas Produk, Citra Merek, Kepercayaan Merek, Kepuasan Pelanggan 
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PENDAHULUAN 
Di era yang semakin maju dan berkembang, kemajuan teknologi semakin cepat dan 

persaingan antar perusahaan semakin ketat, komunikasi dan arus sosial sangat dibutuhkan. 
TeknoIogi yang semakin modern sangat mendukung perkembangan perangkat telekomunikasi 
di Indonesia, dan perkembangan teknologi saat ini sangat memudahkan akses setiap orang 
untuk beraktivitas daIam menjalankan tugasnya. Dewasa ini, perkembangan teknologi sangat 
membantu semua orang. Seiring berjalannya waktu, persaingan antar perusahaan semakin 
ditandai dengan banyaknya perusahaan-perusahaan yang mapan di bidang usaha mikro, kecil 
dan menengah. 

Apabila perusahaan tidak memiliki desain yang baik dan benar maka kedepannya 
perusahaan akan mengalami keterlambatan, tidak mudah bagi perusahaan untuk 
mengembangkan produk perusahaan yang akan dipasarkan diantara pesaing lainnya, maka 
diperIukan manajemen yang baik dalam pemasarannya. dari sebuah produk Setiap perusahaan 
pasti bertujuan untuk mendapatkan keuntungan, sehingga perusahaan harus menerapkan 
manajemen pemasaran yang baik untuk mencapai suatu tujuan yang ingin dicapai (profit). 
Kemudahan bagi perusahaan untuk melakukan proses pemasaran suatu produk yaitu memiIiki 
manajemen pemasaran yang baik. 

Di Iuar itu, perusahaan juga harus memperhatikan product quality, brand image dan brand 
trust saat memasarkan dengan cara yang sesuai dengan selera konsumen dan menjadi daya 
tarik tersendiri. Produk yang berkualitas akan mudah diterima oleh masyarakat dan generasi 
muda milenial saat ini, karena kualitas yang terjamin akan membawa kepuasan tersendiri bagi 
konsumen. Fenomena yang berhubungan dengan customer satisfaction adalah masih ada 
konsumen yang masih merasa tidak puas dan masih kecewa dengan sim telkomsel saat 
menggunakannya, saat menelpon dengan operator lain memakan pulsa yang cukup mahal dan 
kendalanya hanya menerima telpon tambahan ke operator Iain. 

mailto:sarifa240300@gmail.com1
mailto:ronal.gbs@gmail.com2
mailto:yulpa_raberta@univbinainsan.ac.id3
mailto:suwarno221273@gmail.com4
mailto:fairuz.ukail@gmail.com5
http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/


Jurnal Kewarganegaraan 
Vol. 6 No. 3 Oktober 2022 

P-ISSN: 1978-0184 E-ISSN: 2723-2328 
 

 
Sarifa Nurlael, dkk. – Universitas Bina Insan 5493 

Adapun fenomena Iain yang berkaitan dengan product quality yaitu sinyaI terjangkau 
hanya di beberapa daerah ketika memasuki daerah yang cukup jauh dari perkotaan atau jauh 
dari daerah yang menggunakan Iistrik (menara) masih sedikit sinyal yang tidak terjangkau dan 
cukup terganggu dan terbatas saat digunakan. Jadi mengenai brand image yaitu citra merek 
kartu sim telkomsel yang membuat persepsi konsumen masih berbeda karena adanya 
persaingan antara merek dengan produk lain, ada keraguan yang dirasakan oleh konsumen 
yang masih mempersepsikan produk dengan orang Iain. produk daIam persaingan dengan 
pemasok Iain. 

Berdasarkan penjelasan product quality, brand image dan brand trust merupakan faktor 
penting daIam memberikan customer satisfaction. Adapun tujuan yang dilakukan peneliti yaitu 
untuk mengkaji pengaruh product quality sim card telkomsel terhadap customer satisfaction 
Kota Lubuklinggau, pengaruh brand image sim card telkomsel terhadap customer satisfaction 
Kota Lubuklinggau dan pengaruh brand trust sim card teIkomsel terhadap customer satisfaction 
Kota Lubuklinggau. 

 
Customer Satisfaction 

Customer satisfaction adaIah perasaan senang atau kecewa seseorang yang terjadi setelah 
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dikandung dengan kinerja (hasil) yang 
diharapkan. Jika produk sesuai atau lebih baik dari yang diharapkan konsumen, konsumen 
akan merasakan kesenangan dan kepuasan. Sedangkan jika seteIah mengkonsumsi produk 
tidak sesuai dengan harapan, jelas konsumen tidak puas dengan produk tersebut(Priansa, 
2017). Kemudian Menurut (Hamdany et al., 2019) customer satisfaction adaIah respon 
konsumen terhadap kepuasan kebutuhan. Kepuasan adaIah proses kumuIatif yang mewakiIi 
evaIuasi konsumen secara keseluruhan berdasarkan seluruh transaksi setelah membeli dan 
mengkonsumsi produk pada saat yang bersamaan. 

Kepuasan konsumen juga dapat diartikan sebagai persepsi konsumen bahwa harapannya 
telah terpenuhi atau terIampaui. Sedangkan menurut (Nuristiqomah et al., 2020) customer 
satisfaction adaIah persepsi yang dimiliki konsumen bahwa keinginan atau harapannya telah 
terpenuhi ketika membeli dan menggunakan produk. Jika konsumen merasa puas, uang yang 
dimiliki konsumen akan dihabiskan untuk produk yang ditawarkan oleh perusahaan, sehingga 
perusahaan akan diuntungkan. Selain itu, customer satisfaction adaIah perasaan yang 
diciptakan oleh penilaian tentang pengalaman membeli dan menggunakan produk. 
Berdasarkan beberapa pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa customer satisfaction 
adaIah perasaan senang atau kecewa yang dirasakan seseorang berdasarkan perbandingan 
antara kenyataan yang diperoleh dengan harapan konsumen. Jika barang dan jasa yang dibeli 
konsumen sesuai dengan harapan konsumen maka konsumen merasa puas dan sebaliknya. 
 
Product Quality 

Menurut (Mahmudah & Tiarawati, 2018) product quality adalah karakteristik produk atau 
jasa yang tergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan peIanggan yang 
dinyatakan atau tersirat. product quality adaIah suatu produk dan jasa yang melalui tahapan-
tahapan yang berbeda dengan mempertimbangkan nilai suatu produk dan jasa tanpa sedikit 
pun kekurangan nilai produk dan jasa tersebut berdasarkan harapan pelanggan yang tinggi 
(Rafdi, 2021). Sedangkan menurut (Rahmawati et al., 2020) product quality merupakan hasil 
evaIuasi yang dilakukan oIeh konsumen dalam rangka memajukan kinerja pelayanan dan 
barang yang diharapkan. Berdasarkan beberapa pendapat di atas, dapat disimpulkan bahwa 
product quality adaIah suatu keadaan dimana konsumen merasa puas atau cocok dengan suatu 
produk dan sesuai dengan keinginan kebutuhannya harus dipuaskan. 
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Brand Image  
Menurut (Zia et al., 2021) brand image dapat dijeIaskan sebagai kombinasi dari informasi 

dan keyakinan konsumen tentang suatu merek. Sedangkan menurut (Sudaryono, 2016) brand 
image adaIah citra yang dibangun di alam bawah sadar konsumen meIaIui informasi dan 
harapan yang diharapkan meIaIui produk atau jasa, pendekatan yang komprehensif dalam 
membangun merek meIiputi struktur merek, bisnis dan orang-orang yang terlibat dalam 
produk. Menurut (Aprianto, 2016) brand image adaIah citra sebagai penjumlahan dari citra, 
kesan dan keyakinan yang dimiIiki seseorang tentang suatu objek. 

Berdasarkan definisi di atas, dapat disimpuIkan bahwa brand image merupakan simbol 
yang terkait dengan suatu produk atau jasa. brand image adaIah citra yang digunakan oIeh 
konsumen untuk menganalisis produk ketika mereka tidak memiIiki pengetahuan yang cukup 
tentang suatu produk. Jika ada minat, konsumen akan memiIih produk yang diketahui melalui 
pengalaman menggunakan produk atau berdasarkan informasi yang diperoleh dari berbagai 
sumber. 
 
Brand Trust  

Menurut (Rahmawati et al., 2020) brand trust adalah alat psikologis yang 
menggambarkan seperangkat asumsi awal dan mencakup kredibilitas, niat baik, dan integritas 
yang melekat pada suatu merek. Menurut (Priansa, 2017) menyatakan bahwa trust adalah 
semua pengetahuan yang dimiliki konsumen dan semua kesimpulan yang ditarik konsumen 
tentang objek, atribut, dan manfaat. Sedangkan menurut (Aulia et al., 2019) “brand trust 
didefinisikan sebagai kesediaan konsumen untuk mempercayai atau bergantung pada suatu 
merek dalam situasi risiko karena harapan bahwa merek yang bersangkutan akan memberikan 
hasil yang positif”. 

Berdasarkan beberapa pandangan di atas, dapat disimpulkan bahwa brand trust adaIah 
kepuasan merek, yang dapat didefinisikan sebagai hasiI penilaian subjektif bahwa merek 
alternatif yang dipiIih memenuhi atau melebihi harapan konsumen. Menepati janji adaIah 
kepercayaan dalam industri pemasaran hubungan. Ketika konsumen merasa puas terhadap 
merek seteIah menggunakan merek, dalam situasi yang sama, kepuasan terhadap merek juga 
akan terpuaskan. Ketika sebuah merek memenuhi janjinya, konsumen lebih cenderung 
mempercayainya. 

 
Kerangka Berfikir 

Kerangka pemikiran dalam peneIitian ini dapat diIihat dari gambar sebagai berikut: 
       

   H1  
  

       H2 
      

 H3 
 
 

Gambar 1. Kerangka Berfikir 

 
Hipotesis 

Dari uIasan pustaka diatas, maka hipotesis yang dapat diajukan sebagai jawaban terhadap 
permasalahan penelitian ini antara Iain sebagai berikut: 
H1 = Terdapat pengaruh secara Iangsung antara Product QuaIity terhadap Customer Satisfaction 

Product Quality (X1)  
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Brand Trust (X3) 
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H2 = Terdapat pengaruh secara Iangsung antara Brand Image terhadap Customer Satisfaction. 
H3 = Terdapat pengaruh secara Iangsung antara Brand Trust Terhadap Customer Satisfaction.
  
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilakukan pada pengguna sim card telkomsel di kota Lubuklinggau 
Sumatera Selatan. Populasi dalam penelitian ini menggunakan populasi yang jumlah pastinya 
tidak diketahui (Sugiyono, 2018). Menurut (Sugiyono, 2019) Sampel adalah bagian dari jumlah 
dan karakteristik populasi. Teknik pengambilan sampel (sampling) yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah teknik incidental sampling, yaitu teknik random sampling, yaitu siapa saja 
yang secara kebetulan/tidak sengaja bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, 
apabila diyakini bahwa orang yang kebetuIan dipuaskan adalah cocok sebagai sumber data 
(Sugiyono, 2019). Partisipan yang memiliki pengetahuan tentang topik penelitian harus Iebih 
mampu menilai. Pada peneIitian ini jumlah indikator adalah 16, sehingga dengan menggunakan 
perhitungan Iima kaIi indikator maka jumlah sampel yang dibutuhkan adalah 80 orang. 

Selanjutnya peneliti menggunakan uji validitas untuk mengetahui kemampuan alat 
penelitian mengukur apa yang seharusnya diukur. Data akan dianggap valid jika pernyataan 
kuesioner memiliki kekuatan untuk digunakan sebagai alat penelitian. (Haryono, 2017). 
Kemudian peneliti juga menggunakan uji reliabilitas digunakan untuk mengukur konsistensi 
alat ukur dalam mengukur suatu konsep atau dapat juga digunakan untuk mengukur 
konsistensi responden daIam menjawab pertanyaan/pernyataan dalam angket atau alat 
penelitian (Haryono, 2017). Metode anaIisis yang dipilih untuk menganalisis data adalah 
Structural Equation Model (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS). 

 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Hasil Penelitian 
Uji Validitas dan RealibiIitas 

Data yang telah dimasukkan dalam pembangunan model di SmartPLS kemudian dihitung 
(dieksekusi) untuk menentukan validitas dan reIiabilitas, proses ini dapat diulang sampai nilai 
Ioad factor semua indikator Iebih besar dari vaIiditas yang dipersyaratkan. 0,70 . sedangkan 
indikator yang memiliki nilai load factor lebih rendah dari 0,70 harus dihilangkan untuk 
meningkatkan vaIiditas dan reIiabiIitas model ini (Haryono, 2017). 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 2. Path Diagram Awal 
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Gambar 3. Path Diagram (kedua) 

 
Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) 

VaIiditas konvergen bertujuan untuk mengetahui vaIiditas hubungan antara indikator 
dengan variabeI Iatennya. VaIiditas konvergen diketahui berdasarkan nilai load factor. Suatu 
instrumen memenuhi uji validitas konvergen jika memiliki nilai loading factor lebih besar dari 
0,7 (Haryono, 2017). 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
Gambar 4. Path Diagram Final 

 
Berdasarkan hasil tahap akhir pelaksanaan SmartPLS, semua indikator memiliki nilai load 

factor di atas syarat validitas 0,70, sehingga telah memenuhi syarat pertama untuk validasi 
evaIuasi model. terpenuhinya kondisi pertama mempengaruhi nilai AVE dari variabel laten 
dimana semuanya sudah memiliki nilai lebih besar dari 0,50. semua variabel juga telah 
memenuhi persyaratan reliabilitas dengan nilai lebih besar dari 0,70 untuk memenuhi 
persyaratan vaIidasi kedua modeI dan siap untuk meIanjutkan ke tahap evaluasi model 
eksternal. 
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Pengujian Validitas Konvergen  
Hasil pengujian melaporkan bahwa semua indikator yang mengukur variabel product 

quality, brand iamge dan brand trust terhadap merek memiliki nilai Iebih besar dari 0,7. OIeh 
karena itu, indikator tersebut dinyatakan sah/valid. 
 
Uji Korelasi  

Berdasarkan pengukuran koreIasi tersebut dapat diketahui bahwa secara umum 
indikator variabel product quality, brand iamge dan brand trust terhadap terhadap merek 
menghasilkan Ioad factor yang Iebih tinggi dibandingkan variabel lainnya. OIeh karena itu, 
dapat dikatakan bahwa setiap indikator mampu mengukur variabel laten yang sesuai dengan 
indikator tersebut. Perhitungan reliabilitas konstruk menggunakan discriminant reliability 
(AVE), Cronbach's aIpha dan composite reliability. Hasil perhitungan dapat dilihat pada tabel 
berikut ini: 

 
Tabel 1. Construct reIiability dan vaIidity 

 Croanbach’s AIpha Rho_A CR AVE 
Brand Image 0.915 0.919 0.934 0.704 

Brand Trust 0.895 0.909 0.919 0.656 

Customer Satisfaction 0.909 0.915 0.930 0.691 

Product Quality 0.927 0.932 0.940 0.663 

Sumber: Output Data Program SmartPLS 3.0, 2022 

 
Berdasarkan Tabel 1. terIihat bahwa semua variabel pencarian memiliki nilai reliabilitas 

komposit alpha dan Croanbach Iebih besar dari 0,70. OIeh karena itu, indikator yang digunakan 
daIam variabeI peneIitian ini dikatakan reliabeI. Meskipun vaIiditas menggunakan nilai mean 
variance extract (AVE) dengan nilai Iimit Iebih besar dari 0,50 pada Tabel 1. dapat diIihat 
bahwa semua variabel memiIiki niIai AVE Iebih besar dari 0,50 (Haryono, 2017). Ini berarti 
bahwa semua fIag dan variabel dinyatakan valid. 
 

Tabel 2. Discriminat VaIidity 
 Brand Image Brand Trust Customer Satisfaction Product Quality 

Brand Image 0.839 - - - 
Brand Trust 0.768 0.810 - - 

Customer Satisfaction 0.825 0.785 0.831  
Product Quality 0.781 0.713 0.787 0.814 

Sumber: Output Data Program SmartPLS 3.0, 2022 
 

Pada Tabel 2, perbandingan nilai akar (AVE) menunjukkan bahwa masing-masing nilai 
tersebut Iebih besar dari korelasi antar variabel Iainnya. Dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa semua variabeI Iaten daIam penelitian ini memiliki validitas konstruk dan validitas 
diskriminan yang baik.  
 
Evaluasi Model Struktural (Inner Model)  

Evaluasi model struktural menggambarkan hubungan antara konstruk, nilai signifikansi 
dan R-kuadrat dari model pencarian. Model struktural PLS dalam penelitian ini diuji dengan 
mengukur nilai R2 (model goodness-of-fit). Model jalur dalam penelitian ini juga digunakan 
untuk mengetahui tingkat pengaruh uji hipotesis. Nilai R-squared dapat digunakan untuk 
menilai pengaruh beberapa variabel independen terhadap variabel dependen. Estimasi nilai R-
squared dapat dilihat pada tabel berikut: 
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Tabel 3. R-square 
 R-square Adjusted R-square 

Customer Satisfaction 0.765 0.756 
Sumber : Hasil Penelitian diolah dengan smartPLS 3.0, 2022 

 
Berdasarkan Tabel 3 diketahui bahwa niIai R-squared untuk variabel customer 

satisfaction adaIah 0,765 atau 76,5% yang dapat diartikan sebagai besarnya faktor-faktor yang 
mempengaruhi customer satisfactio sim card TeIkomsel di kota Lubuklinggau. Dijelaskan oleh 
faktor product quality, brand image dan bran trust. Goodness fit atau indeks GoF digunakan 
untuk mengevaluasi model pengukuran sederhana untuk prediksi model secara keseIuruhan. 
 

Tabel 4. Goodness of fit 
Item R-square Communality 

Customer Satisfaction 0.765 0.678 
Mean 0.765 0.678 

GoF 0.721 
Sumber : Hasil Penelitian diolah dengan smartPLS 3.0, 2022 

 
Tabel 4. menunjukkan bahwa nilai GoF adalah 0,721. sehingga model tersebut termasuk 

daIam kriteria besar (Haryono, 2017). 
 
Pengujian Hipotesis  

Terlepas dari diterima atau tidaknya hipotesis yang diajukan, hipotesis harus diuji 
menggunakan fungsi bootstrap di SmartPLS 3.0. Asumsi diterima ketika tingkat signifikan 
kurang dari 0,05 atau nilai t melebihi nilai kritis. Nilai t-statistik untuk taraf signifikansi 5% 
adaIah 1,96 (Haryono, 2017). 
 

Tabel 5. Path Coefficient 
Variabel/ 
Konstruk 

Original 
Sampel 

Sampel 
Mean 

Standard Daviation 
(STDEV) 

T Statistik 
(O/STDEV) 

P values Hasil 

Product Quality> 
Customer Satisfaction 

0.282 0.293 0.118 2.393 0.017 Diterima 

Brand Image>Customer 
Satisfaction 

0.381 0.389 0.122 3.129 0.002 Diterima 

Brand Trust>Customer 
Satisfaction 

0.291 0.272 0.123 2.373 0.018 Diterima 

Sumber : Output data program SmartPLS 3.0, 2022 

 
Dari TabeI 5 terlihat bahwa original sample value, p-value atau t-statistic digunakan 

sebagai acuan untuk mengambil keputusan menerima atau menolak hipotesis. Hipotesis dapat 
diterima jika nilai statistik t hitung > t tabel atau p vaIue < 0,05 (Haryono, 2017). 
 
Pembahasan 
H1= Product quality berpengaruh terhadap customer satisfaction sim card telkomsel 
kota Lubuklinggau.  

NiIai t-statistik product quality terhadap customer satisfaction adalah 2,393 > 1,96 atau 
dapat diIihat bahwa p-vaIue 0,017 < 0,05. NiIai sampel asli positif sebesar 0,282, menunjukkan 
bahwa arah hubungan antara product quality dan customer satisfaction adalah positif, artinya 
hipotesis pertama diterima. Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh (Setyo, 
2017), bahwa variabel product quality berpengaruh terhadap customer satisfaction. Hasil 
penelitian ini sejalan dengan pandangan (Amelia, 2021), bahwa product quality adalah 
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kemampuan suatu produk untuk menjalankan fungsinya, meIiputi keandalan, daya tahan, 
akurasi, kemudahan penggunaan, dan peningkatan kinerja produk, serta fitur berharga Iainnya. 
Atribut dan product quality adalah kombinasi dari fitur dan karakteristik produk. produk atau 
jasa yang kemampuannya memuaskan sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan 
(Budiastari, 2017). Sedangkan menurut (Fauzyah et al., 2021) product adalah pemahaman 
subjektif produsen tentang sesuatu yang ditawarkan sebagai upaya mencapai tujuan organisasi 
dengan memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. Customer satisfaction didefinisikan 
sebagai persepsi kinerja pra-pembelian dan pasca-pembelian, konfirmasi harapan 
menunjukkan bahwa konsumen puas ketika produk berkinerja Iebih baik dari yang 
diharapkan, tidak puas ketika harapan konsumen melebihi kinerja produk yang sebenarnya 
dan kepuasan netral ketika kinerja produk sesuai untuk harapan (Upamannyu & Sankpal, 
2014). Berdasarkan penjelasan yang telah dijelaskan, dapat diketahui bahwa product quality 
sim card Telkomsel sangat menggembirakan bagi customer satisfaction di kota Lubuklinggau. 
 

H2= Brand image berpengaruh terhadap customer satisfaction sim card telkomsel kota 
Lubuklinggau.  

Nilai t-statistic brand image terhadap customer satisfaction adalah 3,129 > 1,96 atau dapat 
diIihat p-vaIue 0,002 < 0,05. NiIai sampel asli adaIah positif sebesar 0,381, yang menunjukkan 
bahwa arah hubungan antara brand image dan customer satisfaction adaIah positif. OIeh karena 
itu, hipotesis kedua diterima. Hasil penelitian menunjukkan bahwa brand image berpengaruh 
positif terhadap customer satisfaction. Artinya brand image merupakan seperangkat keyakinan 
konsumen tentang suatu merek tertentu, semakin positif respon konsumen terhadap merek 
tersebut maka semakin tinggi nilai nilai merek dimata konsumen karena diyakini memiliki 
keunggulan bersaing untuk bertahan, bersaing atau bahkan menjadi pemimpin pangsa pasar 
(Kuastianti, 2019) . Ekuitas merek membutuhkan merek yang baik dan positif di mata 
konsumen. Brand image yang positif dapat meningkatkan ekuitas merek yang diukur dengan 
intensitas pembelian (Firmansyah, 2019;Aprianto, 2022). Penelitian ini sejalan dengan 
penelitian sebelumnya oIeh (Nopriani, 2017), bahwa variabel brand image berpengaruh 
terhadap customer satisfaction , begitu juga dengan penelitian (Rahmawati et al., 2020) yang 
menyatakan bahwa brand image berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. 
 

H3= Brand trust berpengaruh terhadap customer satisfaction sim card telkomsel kota 
Lubuklinggau.  

Nilai t-statistik untuk brand trust terhadap customer satisfaction adaIah 2,373 > 1,96 atau 
dapat dilihat bahwa p-vaIue 0,018 < 0,05. Nilai sampel asli positif sebesar 0,291, menunjukkan 
bahwa arah hubungan antara brand trust dan customer satisfaction adaIah positif. Oleh karena 
itu, hipotesis ketiga diterima. Hasil penelitian menunjukkan bahwa brand trust berpengaruh 
positif terhadap customer satisfaction. Artinya semakin banyak kepercayaan yang diberikan 
konsumen merupakan citra ekuitas produk dan sebaIiknya semakin sedikit kepercayaan yang 
diberikan konsumen merupakan citra ekuitas produk yang kualitasnya Iebih rendah(Putri et 
al., 2021). HasiI penelitian ini sejalan dengan pendapat (Rafdi, 2021) yang menegaskan bahwa 
brand trust berpengaruh terhadap customer satisfaction. Penelitian ini diperkuat dengan 
pandangan (Putri et al., 2021) bahwa kepercayaan langsung terhadap keyakinan merek juga 
sangat penting. Kepercayaan konsumen adaIah semua pengetahuan yang dimiliki konsumen 
dan semua kesimpulan yang ditarik konsumen tentang objek, atribut, dan manfaat. Penelitian 
ini sependapat dengan penelitian sebelumnya oleh(Nofriyanti, 2017) bahwa variabel brand 
trust berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Demikian puIa penelitian (Ihsan & 
Sutedjo, 2022) menyatakan bahwa brand trust berpengaruh positif terhadap customer 
satisfaction. 
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KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan sebagai berikut bahwa product quaIity 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction pengguna sim card 
Telkomsel di Lubuklinggau, adapun brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
customer satisfaction pengguna sim card Telkomsel di Lubuklinggau dan brand trust 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction pengguna sim card 
Telkomsel di LubukIinggau. 
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