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ABSTRACT

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh persepsi nilai dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan dan kepercayaan
merek serta loyalitas merek provider telepon seluler di Provinsi Aceh. selain itu penelitian ini juga menguji peran mediasi kepuasan
pelanggan dan kepercayaan merek serta peran moderasi pengetahuan merek. Data diperoleh dari responden dengan menggunakan
kuesioner terstruktur sebanyak 357 kuesioner pada beberapa Kabupaten dan Kota di wilayah Provinsi Aceh sebagai sampel terpilih.
Pemilihan wilayah sampel dan penarikan sampel dilakukan dengan metode purposive sampling. Analisis deskriptif dan verifikatif
digunakan untuk menjawab hipotesis dengan menggunakan software SPSS dan SEM Amos. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
persepsi nilai berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, kepercayaan merek dan loyalitas merek provider telepon seluler di
Provinsi Aceh. Namun kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan kepercayaan merek, namun
mempengaruhi loyalitas merek provider telepon seluler. Selain itu kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap kepercayaan merek
dan loyalitas merek, dan kepercayaan merek berpengaruh terhadap loyalitas merek provider telepon seluler di Provinsi Aceh.
Selanjutnya kepuasan pelanggan dan kepercayaan merek dapat memediasi dengan baik antara persepsi nilai dengan loyalitas merek,
tetapi tidak dapat memediasi pengaruh kualitas layanan dengan loyalitas merek provider telepon seluler. Sedangkan pengetahuan
merek mampu menjadi variabel moderasi murni (Pure Moderation Variabel) dalam hubungan kepuasan pelanggan dan loyalitas
merek. Fuzzy Servqual digunakan mengukur tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan kualitas layanan dan kinerja yang
dipersepsikan pelanggan, dimana hasilnya menunjukkan nilai yang dipersepsikan negatif (-) yang berarti rerata pelanggan merasa
tidak puas dengan kinerja layanan provider telepon seluler di Provinsi Aceh.
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