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ABSTRACT 

 

 This research is to know the influence of Loyalty Program and customer 

satisfaction to Customer Loyalty PT. Indosat Ooredoo (Case Study: IM3 Ooredoo and 

Mentari Ooredoo Customer PT Indosat Ooredoo). The object of this research is the 

users of card and service of Indosat (IM3 and Mentari) who have been using IM3 or 

Mentari card for more than 6 months usage in office area of Central Jakarta and 

Tangerang. This study was conducted on 130 respondents. Data analysis method used is 

Structural Equation Modeling (SEM) with Linear Structural Relationship (LISREL) 

program. The results of this study indicate that customer satisfaction variables 

significantly influence customer loyalty PT. Indosat Ooredoo. This is indicated by the 

value of t-value variable customer satisfaction indicates a significant value and supports 

the hypothesis. Therefore, the test results of this study states that there is a significant 

influence between customer satisfaction variables on customer loyalty PT. Indosat 

Ooredoo, While the loyalty factor of the program has no effect. 
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ABSTRAK 

 

 Penelitian ini untuk mengetahui Pengaruh Loyalty Program dan kepuasan 

pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan PT. Indosat Ooredoo (Studi Kasus : Pelanggan 

IM3 Ooredoo dan Mentari Ooredoo PT. Indosat Ooredoo). Objek penelitian ini adalah 

para pengguna kartu dan layanan Indosat (IM3 dan Mentari) yang telah mengunakan 

kartu IM3 atau Mentari lebih dari 6 bulan pemakaian di wilayah perkantoran Jakarta 

Pusat dan Tangerang . Penelitian ini dilakukan terhadap 130 responden. Metode analisis 

data yang digunakan adalah Structural Equation Modelling (SEM) dengan program 

Linear Structural Relationship (LISREL). Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa 

variable kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan PT. 

Indosat Ooredoo. Hal ini ditunjukkan dengan nilai t-value variable kepuasan pelanggan 

menunjukkan nilai yang signifikan dan mendukung hipotesis. Oleh karena itu, hasil uji 

dari penelitian ini menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara variable 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan PT. Indosat Ooredoo, Sedangkan 

faktor loyalty program tidak berpengaruh. 

 

Kata kunci : Loyalty Program, Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan. 
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