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ABSTRAK
Peningkatan kebutuhan masyarakat akan akses informasi untuk terhubung
dengan dunia luar memicu peningkatan permintaan layanan telekomunikasi, hal
tersebut menyebabkan pertumbuhan industri telekomunikasi digital di Indonesia
relatif cepat. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh loyalty program
dan service quality terhadap customer loyalty. Metode penelitian yang digunakan
adalah metode kuantitatif menggunakan partial lest square (PLS) dalam analisis
hasilnya. Populasi dalam penelitian adalah customer layanan telekomunikasi PT
PLN ICON PLUS SBU Regional Jawa Bagian Timur. Sampel dalam penelitian ini
berjumlah 100 orang yang diperoleh dengan metode teknik purposive sampling.
Pengumpulan data penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan keusioner melalui
google form. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa loyalty program dan service
quality berpengaruh positif secara signifikan terhadap customer loyalty pada

layanan telekomunikasi PT PLN ICON PLUS.

Kata Kunci: Loyalty; Service Quality; Telekomunikasi.

ABSTRACT

The increase in people's need for access to information to connect with the
outside world has triggered an increase in demand for telecommunications
services, this has led to the relatively rapid growth of the digital
telecommunications industry in Indonesia. This research aims to determine the
influence of loyalty programs and service quality on customer loyalty. The research
method used is a quantitative method using partial least squares (PLS) in analyzing
the results. The sample in this research was 100 people obtained using a purposive
sampling technique. This research data was collected by distributing
questionnaires via Google Form. The results of this research show that loyalty
programs and service quality have a significant positive effect on customer loyalty
in PT PLN ICON PLUS telecommunications services.

Keywords: Loyalty; Service Quality; Telecommunication.
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