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ABSTRAKSI 

Loyalitas pelanggan adalah aset yang paling berharga bagi perusahaan 

penyedia akses internet. Hal ini disebabkan persaingan di bidang ini semakin 

ketat. Beberapa penelitian sebelumnya menemukan bahwa loyalitas pelanggan 

yang meningkat terbukti berpengaruh positif terhadap peningkatan profitabilitas 

perusahaan. 

Studi ini menganalisis pengaruh kualitas layanan dan promosi terhadap 

kepuasan dan loyalitas pelanggan Speedy Instan pada produk Public Switched 

Telephone Network (PSTN). Penelitian ini menggunakan data primer pelanggan 

Speedy Instan dengan mengambil sampel di PT. Telkom di Kota Jember sebanyak 

140 responden.  

Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural 

Equation Modeling (SEM) dengan program AMOS 20.0. SEM dapat menjelaskan 

hubungan secara kompleks pengaruh variabel langsung atau tidak langsung 

(melalui variabel intervening) dari beberapa variabel terhadap variabel lainnya.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Kualitas Layanan 

berpengaruh dominan positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, 

sedangkan variabel Promosi berpengaruh dominan positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Selain itu variabel Kualitas Layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, variabel Promosi berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Loyalitas pelanggan, dan variabel Kepuasan Pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Kata kunci : kualitas layanan, promosi, kepuasan, loyalitas  
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ABSTRACT 

Customer loyalty is the most valuable asset for the company providing 

Internet access. This is due to the competition in this field is getting tougher. 

Some previous studies found that improved customer loyalty proven positive 

effect on increasing the profitability of the company. 

This study analyzed the effect of service quality and promotion on 

customer satisfaction and loyalty Speedy Instant on products Public Switched 

Telephone Network (PSTN). This study uses primary data Speedy Instan 

customers by taking samples at PT. Telkom in Jember City were 140 respondents. 

The method of analysis used in this study is Structural Equation Modeling 

(SEM) with AMOS 20.0 program. SEM can explain the complex relationship 

variables influence directly or indirectly (through intervening variables) of several 

variables on other variables. 

The results showed that the Service Quality variable dominant positive and 

significant effect on Customer Satisfaction, while the Promotion variable 

dominant positive and significant effect on Customer Loyalty. Additionally 

Service Quality variable positive and significant effect on Customer Satisfaction, 

Promotion variable  positive and significant effect on Customer Loyalty, and 

variable Customer Satisfaction positive and significant effect on Customer 

Loyalty. 

Keyword : service quality, promotion, satisfaction, loyalty 
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