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ABSTRAK 

 

JUDUL BERBAHASA INDONESIA 

 

Oleh : 

Bintang Satria Firdaus 

NPM : 203402516066 

Tugas Akhir, dibawah bimbingan Dr. Elwisam, S.E., M.M. 

 

Ada beberapa faktor yang bisa mempengaruhi loyalitas pelanggan pada pengguna 

produk Sim Card Smartfren adalah persepsi harga, kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan. Persepsi harga merupakan penilaian pelanggan terhadap 

harga suatu produk atau layanan. Persepsi harga yang positif dapat meningkatkan 

loyalitas pelanggan, sebaliknya persepsi harga yang negatif dapat menurunkan 

loyalitas pelanggan. tujuan penelitian ini adalah Untuk menganalisis pengaruh 

persepsi harga, kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Produk Sim Card Smartfren di Kota Jakarta Selatan Metode 

penelitian nya menggunakan metode kuantitatif Persepsi harga memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa 

hipotesis terbukti, yaitu semakin tinggi persepsi pelanggan terhadap harga Sim 

Card Smartfren, semakin tinggi pula loyalitas pelanggannya. Kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini 

menunjukkan bahwa hipotesis terbukti, yaitu semakin tinggi kualitas pelayanan 

yang dirasakan pelanggan, semakin tinggi pula loyalitas pelanggannya. Kepuasan 

pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan  terhadap loyalitas pelanggan. 

Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis terbukti, yaitu semakin tinggi tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap produk dan layanan Smartfren, semakin tinggi pula 

loyalitas pelanggannya. Menjaga harga yang kompetitif dengan menyesuaikan 

harga produk dan layanan Smartfren dengan kondisi pasar dan daya beli 

pelanggan. Dan menawarkan paket-paket bundling dengan harga yang menarik 

dan nilai tambah yang jelas bagi pelanggan. Meningkatkan Kualitas Layanan 

dengan menetapkan standar pelayanan yang tinggi dan konsisten di semua outlet 

dan channel layanan Smartfren. Serta memperluas jangkauan jaringan Smartfren 

untuk memastikan layanannya mudah diakses oleh pelanggan di seluruh wilayah 

Indonesia. Meningkatkan persepsi harga dan kualitas layanan dengan melakukan 

komunikasi yang jelas dan transparan kepada pelanggan tentang produk dan 

layanan Smartfren. Serta memberikan edukasi kepada pelanggan tentang manfaat 

dan cara penggunaan produk dan layanan Smartfren. 

 

Kata Kunci : Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan 

Pelanggan. 
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ABSTRACK 

 

JUDUL BERBAHASA INGGRIS 

 

By : 

Bintang Satria Firdaus 

NPM : 203402516066 

Thesis, under the guidance Dr. Elwisam, S.E., M.M. 

 

There are several factors that can influence customer loyalty among Smartfren 

Sim Card product users, namely price perception, service quality and customer 

satisfaction. Price perception is a customer's assessment of the price of a product 

or service. Positive price perceptions can increase customer loyalty, whereas 

negative price perceptions can reduce customer loyalty. The aim of this research 

is to analyze the influence of price perception, service quality and customer 

loyalty on customer loyalty to Smartfren Sim Card products in South Jakarta City. 

The research method uses quantitative methods. Price perception  has a positive 

and significant influence on customer loyalty. This shows that the hypothesis is 

proven, namely the higher the customer's perception of the Smartfren Sim Card 

price, the higher the customer loyalty. Service quality has a positive and 

significant influence on customer loyalty. This shows that the hypothesis is 

proven, namely the higher the service quality felt by customers, the higher the 

customer loyalty. Customer satisfaction  has a positive and significant influence 

on customer loyalty. This shows that the hypothesis is proven, namely the higher 

the level of customer satisfaction with Smartfren products and services, the higher 

the customer loyalty. Maintain competitive prices by adjusting the prices of 

Smartfren products and services to market conditions and customer purchasing 

power. And offers bundling packages at attractive prices and clear added value 

for customers. Improving Service Quality by setting high and consistent service 

standards in all Smartfren outlets and service channels. As well as expanding the 

reach of the Smartfren network to ensure its services are easily accessible to 

customers throughout Indonesia. Improve price perceptions and service quality by 

providing clear and transparent communication to customers about Smartfren 

products and services. As well as providing education to customers about the 

benefits and how to use Smartfren products and services. 

 

Keywords: Price Perception, Service Quality, Service Quality, Customer 

Satisfaction. 
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