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PENGARUH BRAND IMAGE, DISCOUNT, DAN PROGRAM LOYALTY

TERHADAP CUSTOMER LOYALTY PENGGUNA MYTELKOMSEL

Mario Partogi Tarigan

Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis
Universitas Kristen Duta Wacana

Email: mariopartogi06@gmail.com

ABSTRAK

Penelitian ini menjelaskan tiga strategi yang terdiri dari brand image, discount, dan
loyalty program yang diterapkan oleh aplikasi MyTelkomsel. Penelitian ini
bertujuan untuk menguji dan mengetahui kemampuan dari brand image, discount,
dan loyalty program dalam mempengaruhi customer loyalty dari pengguna
MyTelkomsel. Dengan pesatnya perkembangan pada era digitial saat ini tentu saja
turut membuat perilaku dari pelanggan akan lebih mudah untuk berubah. Sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah sejumlah 100 responden pelanggan
MyTelkomsel. Jawaban responden diolah menggunakan tehnik analisis data
menggunakan analisis deskriptif, uji F, uji T dan juga Koefisien determinasi (R2).
Hasil dari penelitian ini menemukan bahwa brand image memiliki pengaruh yang
positif namun tidak signifikan terhadap customer loyalty, sementara itu discount
dan loyalty program mempengaruhi customer loyalty secara positif dan signifikan.
Seluruh variabel X secara simultan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap variabel Y.

Kata Kunci: Brand Image, Discount, Program Loyalty, Customer Loyalty
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THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE, DISCOUNT, AND LOYALTY

PROGRAM ON CUSTOMER LOYALTY OF MYTELKOMSEL USERS

Mario Partogi Tarigan

Departement Management Faculty of Business
Duta Wacana Christian University

Email: mariopartogi06@gmail.com

ABSTRACT

This research describes three strategies consisting of brand image, discount, and
loyalty program implemented by the MyTelkomsel application. The purpose of this
study is to test and determine the ability of brand image, discount, and loyalty
program in influencing customer loyalty of MyTelkomsel users. With the rapid
development in the current digital era, it is evident that customer behavior is more
prone to change. The sample used in this study consisted of 100 respondents who
are MyTelkomsel customers. The respondents' answers were processed using data
analysis techniques including descriptive analysis, F-test, t-test, and coefficient of
determination (R2). The results of this study found that brand image has a positive
but non-significant influence on customer loyalty, while discount and loyalty
program significantly and positively influence customer loyalty. All the X variables
simultaneously have a positive and significant impact on the Y variable.

Keywords: Brand Image, Discount, Loyalty Program, Customer Loyalty
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam era digital yang terus berkembang pesat ini, aplikasi seluler telah
menjadi bagian penting dari kehidupan sehari-hari banyak orang. Hampir seluruh
aktivitas manusia yang dilakukan sehari-hari pasti berhubungan dengan
interconnected-network (internet). Dalam konteks industri telekomunikasi,
perusahaan-perusahaan berlomba-lomba untuk menghadirkan aplikasi seluler yang
memudahkan pelanggan dalam mengakses layanan dan memenuhi kebutuhan
komunikasi mereka. Salah satu perusahaan telekomunikasi terkemuka di Indonesia
adalah Telkomsel, yang telah meluncurkan aplikasi MyTelkomsel. Untuk
memenuhi keinginan pelanggan akan sesuatu yang serba instan dan praktis,
Telkomsel selaku market leader di industri telekomunikasi Indonesia, pada tahun
2013 lalu telah meluncurkan aplikasi MyTelkomsel yang berorientasi pada
pelanggan untuk bisa melakukan kegiatan membeli kuota internet, pulsa,
menukarkan poin, hingga berbelanja beragam perangkat digital tanpa harus

bepergian.

Banyaknya competitor membuat persaingan yang semakin ketat di pasar
telekomunikasi. Penting bagi perusahaan seperti Telkomsel untuk mempertahankan
dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan memainkan peran
krusial dalam membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan,
meningkatkan pangsa pasar, dan memperkuat posisi perusahaan dalam industri

yang kompetitif. Oleh karena itu, Telkomsel perlu memahami faktor-faktor yang



dapat memengaruhi customer loyalty atau loyalitas pelanggan pada aplikasi

MyTelkomsel.

Salah satu factor yang dapat memengaruhi customer loyalty adalah brand image
atau citra merek. Menurut Kevin Keller (2013) dalam bukunya Strategic Brand
Management, brand (merek) adalah aset yang dimiliki oleh perusahaan dan
mencakup nama merek, logo, simbol, kemasan, dan citra merek yang membentuk
persepsi pelanggan terhadap merek tersebut. Merek mewakili janji yang dibuat
perusahaan kepada pelanggan dan pemangku kepentingannya, termasuk kualitas
produk atau layanannya, reputasinya, dan keseluruhan pengalaman yang
diberikannya. Dengan demikian, merek lebih dari sekedar objek yang bisa dilihat
atau memiliki bentuk, melainkan merek juga merupakan sesautu yang tidak
berwujud, seperti janji, hubungan, dan kepercayaan. Untuk bisa memiliki merek
yang kuat, perusahaan harus mampu menciptakan citra merek yang positif di

masyarakat.

Menurut Firmansyah (2019), citra merek merupakan representasi dari
keseluruhan persepsi terhadap merek dan bentuk dari informasi dan pengalaman
masa lalu merek tertentu. Banyak pihak yang sering menyamakan brand image
dengan brand identity, padahal kedua yang sama-sama penting bagi perkembangan
merek itu memiliki perbedaan mendasar. Brand identity merupakan sesuatu yang
bisa dikontrol oleh perusahaan karena muncul akibat dari nilai dan budaya yang
selama ini konsisten diterapkan oleh suatu perusahaan. Sementara itu, brand
identity merupakan sesuatu yang tidak bisa dikontrol oleh perusahaan karena

berada di luar perusahaan. Seperti yang telah disebutkan sebelumnya bahwa citra



merek adalah sesuatu yang terbentuk di dalam benak, artinya merupakan sesuatu

yang abstrak.

Citra merek memegang peranan penting dalam perkembangan suatu merek,
karena citra merek menyangkut reputasi dan kredibilitas merek yang kemudian
menjadi “pedoman” bagi khalayak konsumen untuk mencoba atau menggunakan
sebuah produk atau layanan. Hasil percobaan terhadap merek oleh konsumen pada
akhirnya mengarah pada suatu kepastian pengalaman (brand experience) yang akan
menentukan apakah pelanggan akan loyal terhadap merek tersebut atau dengan
mudah beralih ke merek lain. Citra merek merupakan representasi dari keseluruhan

persepsi yang terbentuk dari informasi dan pengetahuan tentang merek.

Discount atau diskon merupakan penawaran harga yang lebih murah dari harga
awal yang ditetapkan. Sudah lebih dari satu dekade diskon menjadi salah satu
pricing strategy yang ampuh dalam menaikkan penjualan dari suatu produk atau
layanan. Tidak hanya semata-mata untuk menaikkan angka penjualan saja, namun
dengan cara yang tepat, diskon dapat memberikan dampat positif lainnya kepada
bisnis. Diskon harga merupakan strategi dalam menentukan harga yang melibatkan
rencana jangka panjang dalam merendahkan harga secara sistematis setelah
mengenalkan produk dengan harga tinggi (Peter & Olson, 2014:256). Ahli lain
mengatakan, diskon adalah pengurangan dari harga tercatat yang diajukan kepada
pembeli yang apakah tidak mengajukan fungsi pemasaran tertentu atau melakukan

fungsi pemasaran atau melakukan sendiri fungsi itu.

Diskon jika dilakukan dengan benar maka mampu menjadi senjata ampuh untuk

jangka panjang. Dengan adanya diskon, pelanggan seringkali menjadi Fear Of



Missing Out (FOMO) atau rasa takut merasa tertinggal. Dengan demikian diskon
berarti juga turut memainkan psikologi pelanggan ketika melihatnya. Bahkan,
pelanggan yang sebenarnya tidak tertarik atau tidak ada niatan untuk membeli bisa
jadi terdorong dengan sendirinya karena tidak ingin melewatkan diskon yang hanya
ada pada periode tertentu saja. Kejadian tersebut dalam dunia pemasaran disebut
dengan peristiwa impulsive buying. Meski memberikan banyak manfaat, diskon
memiliki beberapa kekurangan. Beberapa penelitian maupun artikel bahkan
menyimpulkan bahwa diskon tidak memberikan pengaruh yang signifikan terhadap

terciptanya loyalitas pelanggan.

Sudah banyak penelitian terdahulu yang melakukan penelitian terkait pengaruh
program loyalitas kepada karyawan. Penelitian ini akan membahas perihal
pengaruh sistem penghargaan pada pelanggan, khususnya pada aspek loyalitas
pelanggan. Loyalty Program atau program loyalitas merupakan bentuk apresiasi
atau penghargaan yang diberikan kepada karyawan atau pelanggan atas kinerja atau
kesetiaannya menggunakan produk atau jasa perusahaan. Dengan memberikan
penghargaan, diharapkan dapat membangun sebuah hubungan positif antara
penjual dan pembeli. Program loyalitas sering disebut sebagai program "poin” atau
"hadiah™. Abdollahi, Pourreza, dan Nouri (2020) berpendapat bahwa program
loyalitas adalah serangkaian kebijakan, prosedur, dan program yang ditujukan
untuk memberikan penghargaan kepada karyawan berdasarkan kinerja mereka
dalam mencapai tujuan organisasi. Selain itu, penghargaan dapat berbentuk

finansial dan juga non-finansial seperti pengakuan, pemberdayaan, dan lain-lain.



Keberhasilan program ini terletak pada pemberian hadiah khusus kepada
pelanggan. Hal demikian bertujuan untuk memberi penghargaan kepada pembeli
yang loyal, pembeli yang telah membeli produk lagi dan lagi. Pada aplikasi
MyTelkomsel, perbedaan antara pelanggan ditentukan berdasarkan total transaksi
atau penggunaaan selama tiga bulan terakhir. Semakin tinggi total transaksinya,
akan semakin banyak poin yang bisa ditukarkan dengan berbagai macam hadiah
menarik. Pelanggan setia memungkinkan perusahaan menghasilkan lebih banyak
keuntungan dari waktu ke waktu karena berbagai alasan, seperti peningkatan

pembelian, pengurangan biaya promosi, dan peningkatan margin laba.

Hadiah dapat membangun loyalitas pelanggan, dan sebagian besar perusahaan
sekarang menghargai betapa berharganya loyalitas itu. Menurut Chouffani (2022),
ada tiga manfaat dari program loyalitas, yaitu meningkatkan data analisis
pelanggan, peningkatan penjualan produk, dan peningkatan pengenalan merek &
loyalitas pelanggan. Pelanggan paling loyal dari suatu perusahaan juga merupakan
salah satu sumber keuntungan paling besar perusahaan. Semakin lama suatu
hubungan telah terjalin, pelanggan menjadi lebih murah untuk dilayani. Seiring
waktu, seiring berjalannya siklus hidup loyalitas, pelanggan setia bahkan menjadi
pembangun bisnis, artinya membeli lebih banyak, membayar harga premium, dan

mendatangkan pelanggan baru melalui rujukan.

Namun dalam praktiknya, program hadiah banyak disalahpahami dan sering
disalahgunakan. Dalam hal desain dan implementasi, terlalu banyak perusahaan
yang memberlakukan hadiah sebagai hadiah promosi jangka pendek. Apabila
pendekatannya seperti itu, penghargaan dapat menciptakan nilai dengan

memotivasi pelanggan baru atau pelanggan yang sudah ada untuk mencoba produk



atau layanan, tetapi karena mereka dirancang untuk membangun loyalitas, mereka

hanya akan mengembalikan sebagian kecil dari nilai potensial mereka.

Program loyalitas dapat mempercepat siklus hidup loyalitas, mendorong
pelanggan tahun pertama atau kedua untuk berperilaku seperti pelanggan tahun
kesepuluh perusahaan yang paling menguntungkan, namun hanya jika
direncanakan dan diimplementasikan sebagai bagian dari strategi manajemen
loyalitas yang lebih besar. Perusahaan harus menemukan cara untuk berbagi nilai
dengan pelanggan sebanding dengan nilai yang diciptakan oleh loyalitas pelanggan
untuk perusahaan. Tujuannya harus untuk mengembangkan sistem melalui mana
pelanggan terus dididik tentang imbalan loyalitas dan termotivasi untuk
mendapatkannya. Mencapai loyalitas yang berkelanjutan, diukur dalam tahun,

membutuhkan pendekatan strategis yang berkelanjutan.

Loyalitas pelanggan merupakan aspek penting dalam membangun bisnis yang
sukses dan berkelanjutan. Loyalitas pelanggan mengacu pada tingkat komitmen
atau keterikatan yang dimiliki pelanggan terhadap merek, produk, atau layanan. Hal
ini sering ditandai dengan pembelian berulang, rekomendasi dari mulut ke mulut
yang positif, dan kesediaan untuk membayar harga premium. Menurut McKinsey
& Company (2021), loyalitas pelanggan adalah hasil dari kepuasan keseluruhan
pelanggan terhadap produk atau layanan perusahaan, dan persepsi bahwa
perusahaan memenuhi atau melampaui harapan mereka dalam hal kualitas, harga,
dan layanan pelanggan. Pelanggan setia cenderung menghabiskan lebih banyak
uang, membeli lebih sering, dan merekomendasikan bisnis Anda kepada teman dan
keluarga mereka. Sebaliknya, kehilangan pelanggan karena pesaing bisa jadi mahal

dan memakan waktu, karena perusahaan harus terus mendapatkan pelanggan baru



untuk menggantikan mereka. Salah satu faktor kunci yang mendorong loyalitas
pelanggan adalah kepuasan pelanggan. Pelanggan lebih mungkin untuk tetap setia
kepada perusahaan jika mereka memiliki pengalaman positif dengan merek
tersebut dan merasa bahwa kebutuhan mereka terpenuhi. Hal ini menuntut
perusahaan untuk memiliki pemahaman yang mendalam tentang kebutuhan dan
preferensi pelanggannya dan untuk terus beradaptasi dan mengembangkan produk

dan layanannya untuk memenuhi kebutuhan tersebut.

Menawarkan diskon, program loyalitas, dan citra merek yang baik dapat
mendorong pelanggan untuk bertahan dari waktu ke waktu, karena mereka merasa
dihargai atas kesetiaan mereka. Secara keseluruhan, membangun loyalitas
pelanggan memerlukan pendekatan multifaset yang berfokus pada pemenuhan
kebutuhan pelanggan, menciptakan hubungan emosional dengan merek, dan

menawarkan penghargaan dan insentif untuk mendorong bisnis berulang.

Dalam konteks MyTelkomsel, pengaruh brand image, discount, dan Loyalty
Program terhadap customer loyalty menjadi hal yang penting untuk dipelajari. Hal
ini dikarenakan MyTelkomsel berusaha untuk meningkatkan loyalitas pelanggan
agar tidak beralih ke penyedia layanan seluler lain yang terus bermunculan. Oleh
karena itu, penelitian mengenai pengaruh brand image, discount, dan Loyalty
Program terhadap customer loyalty pengguna My Telkomsel menjadi relevan untuk
dilakukan. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang bermanfaat
khususnya bagi MyTelkomsel dan perusahaan lain dalam industri telekomunikasi

seluler dalam meningkatkan loyalitas pelanggan.



Selain itu, penelitian mengenai pengaruh brand image, discount, dan Loyalty
Program terhadap customer loyalty pengguna MyTelkomsel juga dapat
memberikan kontribusi bagi pengembangan teori dan pengetahuan di bidang
pemasaran. Penelitian ini dapat memberikan pemahaman lebih lanjut tentang
faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi loyalitas pelanggan di industri
telekomunikasi seluler, serta bagaimana perusahaan dapat meningkatkan loyalitas

pelanggan melalui strategi pemasaran yang tepat.

Penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa brand image, discount, dan
Loyalty Program dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan di berbagai industri.
Namun, masih sedikit penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh ketiga
faktor tersebut terhadap loyalitas pelanggan di industri telekomunikasi seluler
khususnya di Indonesia. Oleh karena itu, penelitian ini memiliki nilai penting dalam
melengkapi pengetahuan dan pemahaman tentang loyalitas pelanggan di industri

telekomunikasi seluler di Indonesia.

1.2 Rumusan Masalah

Persaingan pada industri telekomunikasi Indonesia semakin ketat dengan
hadirnya diversifikasi layanan dari para operator telekomunikasi. Persaingan untuk
mendapatkan consumer loyalty akan semakin berat karena pelanggan diberikan
banyak pilihan sekarang ini. Hal inilah yang dihadapi oleh MyTelkomsel. Untuk
memenangkan hati pelanggan, perusahaan perlu memiliki brand image yang positif
di masyarakat. Apalagi di tengah penggunaan media sosial yang begitu masif maka
akan sangat mudah citra perusahaan tersebar di masyarakat. Pemberian discount

juga banyak sekali dilakukan oleh pesaingnya dengan harapan menjadi titik awal



jalinan relasi. Selain itu, ada loyalty program yang juga menjadi strategi unggulan

bagi MyTelkomsel untuk menjaga pelanggannya. Secara mendalam, penelitian ini

menjawab pertanyaan:

1.

Apakah pengaruh brand image terhadap customer loyalty pengguna
MyTelkomsel?

Apakah pengaruh discount terhadap customer loyalty pengguna
MyTelkomsel?

Apakah pengaruh Loyalty Program terhadap customer loyalty
pengguna MyTelkomsel?

Apakah faktor brand image, discount, dan Loyalty Program
mempengaruhi customer loyalty dengan tingkat yang sama atau

berbeda?

1.3 Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui apakah brand image berpengaruh terhadap

customer loyalty pengguna MyTelkomsel.

Untuk mengetahui apakah discount berpengaruh terhadap customer

loyalty pengguna MyTelkomsel.

. Untuk mengetahui apakah Loyalty Program berpengaruh terhadap

customer loyalty pengguna MyTelkomsel.

Untuk mengetahui apakah brand image, discount, dan Loyalty

Program mempengaruhi customer loyalty pada tingkat yang sama.



1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian yang akan dilaksanakan ini adalah sebagai berikut:

1.4.1 Manfaat Teoritis

a.

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan pengetahuan
dan pandangan baru pada bidang pemasaran melalui variabel yang
diteliti, yaitu brand image, discount, loyalty program, dan customer

loyalty pada aplikasi MyTelkomsel.

Penelitian ini akan membantu bisnis memahami perilaku pelanggan
mereka dalam kaitannya dengan program loyalitas, penghargaan,
dan diskon. Ini dapat membantu bisnis untuk mengembangkan
pemahaman yang lebih baik tentang bagaimana pelanggan

memandang merek mereka dan membuat customer loyalty.

Penelitian ini dapat berkontribusi pada literatur akademis tentang
loyalitas pelanggan dengan memberikan bukti empiris dan wawasan
teoretis. Ini dapat membantu memajukan pemahaman tentang
perilaku dan loyalitas pelanggan di industri telekomunikasi, serta

industri lainnya.

Penelitian dapat mengarah pada peningkatan kepuasan pelanggan
dengan mengidentifikasi faktor-faktor yang berkontribusi terhadap

loyalitas dan keterlibatan. Ini dapat membantu bisnis untuk
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menyesuaikan produk dan layanan mereka agar lebih memenuhi

kebutuhan dan preferensi pelanggan mereka.

1.4.2 Manfaat Praktis

a.

Penelitian ini diharapkan dapat memiliki implikasi praktis bagi
pemasar dan manajer bisnis. Dengan mengidentifikasi faktor-faktor
yang mempengaruhi  loyalitas  pelanggan, bisnis dapat
mengembangkan strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan

retensi dan kepuasan pelanggan.

Penelitian ini diharapkan dapat membantu MyTelkomsel
mendapatkan keunggulan kompetitif dengan memungkinkannya
untuk membedakan diri dari pesaing. Dengan memahami bagaimana
citra merek, diskon, dan program loyalitas memengaruhi loyalitas
pelanggan, bisnis dapat merancang dan menerapkan program

loyalitas yang lebih efektif dan menarik bagi pelanggan.

MyTelkomsel dapat menilai pengembalian investasi dari program
loyalitas dan diskon. Hal ini dapat membantu bisnis untuk
menentukan apakah program ini layak untuk diinvestasikan atau
tidak dan bagaimana program tersebut dapat dioptimalkan untuk

mencapai dampak maksimal.
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1.5 Batasan Penelitian

Batasan masalah dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh tiga
faktor, yaitu brand image, discount, dan loyalty program terhadap customer loyalty

di kalangan pengguna MyTelkomsel.
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BAB YV

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan dari hasil pengujian data dalam penelitian Pengaruh Brand image,
Discount, dan Loyalty Program Terhadap Customer loyalty Pengguna

MyTelkomsel, maka dari itu bisa diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Pada Uji Validitas yang berjumlah 22 pertanyaan dikatakan layak
dengan r hitung yang lebih besar dari r tabel. Kemudian pada uji
reabilitas yang dilakukan terhadap 30 responden, semua variabel dalam
penelitian ini dinyatakan reliabel.

2. Berdasarkan pada hasil uji t, variabel brand image memperoleh nilai
probabilitas sejumlah 0,074, yang artinya lebih besar dari 0,05. Dengan
demikian, variabel brand image berpengaruh positif namun tidak
signifikan terhadap customer loyalty pengguna MyTelkomsel.

Variabel discount memperoleh nilai probabilitas sejumlah 0,000, yang
artinya lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian, variabel discount
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty pengguna

MyTelkomsel.

Kemudian variabel loyalty program memperoleh nilai probabilitas
sejumlah 0,000, yang juga lebih kecil dari 0,05. Maka dari itu, variabel
loyalty program juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap

customer loyalty pengguna MyTelkomsel.
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3. Pada hasil uji F, diperoleh nilai Fnitwng adalah 84.850 dengan signifikansi

0,000 yang juga lebih kecil dari 0,05, maka HO ditolah dan H1 diterima.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan setiap proses yang dilalui peneliti dari awal hingga

penelitian ini selesai, maka peneliti memberik saran sebagai berikut:

1. Hasil dalam penelitian ini menyimpulkan bahwa brand image tidak
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty.
Maka dari itu penulis merekomendasikan MyTelkomsel untuk berhenti
menggunakan brand image-nya untuk mendapatkan customer loyalty.
Status MyTelkomsel sebagai platform digital dari perusahaan
Telkomsel yang merupakan salah satu perusahaan telekomunikasi
terbesar di Indonesia seharusnya sudah cukup untuk membuat
pelanggan mengetahui aplikasi MyTelkomsel. Tinggal bagaimana
MyTelkomsel fokus pada discount dan loyalty program yang pada
penelitian ini terbukti memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap customer loyalty.

2. Meskipun banyak yang menentang anggapan bahwa discount dapat
secara signifikan mempengaruhi terciptanya customer loyalty, namun
temuan dalam penelitian ini membukatikan bahwa variabel discount
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel customer
loyalty. Discount yang sudah cukup besar, jangka waktu yang panjang,
dan banyaknya variasi produk yang mendapat discount telah berhasil

mempengaruhi terciptanya customer loyalty. Meski begitu, ada
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beberapa hal yang perlu diperbaiki MyTelkomsel dalam memberikan
discount, yaitu:
e Memberikan discount khusus pada pelanggan setia
e Memberikan discount referral

3. Loyalty program yang ditawarkan MyTelkomsel seperti program
loyalitas berjenjang, program loyalitas berbasis poin, dan program
loyalitas berbasis nilai telah berhasil memberikan dampak yang positif
dan signifikan terhadap terciptanya customer loyalty. Penulis
menyarankan agar adanya perbaikan dalam loyalty program, yaitu:
o Fleksibilitas dalam pengumpulan poin
e Komunikasi yang lebih personal
e Memperbaiki pengalaman yang didapatkan pelanggan

4. Saran kepada penelitian selanjutnya adalah agar bisa mencari dan
mengembangkan variabel-variabel lain yang bisa memberikan
pengaruh pada customer loyalty pengguna MyTelkomsel. Selain itu,
peneliti selanjutnya juga harus bisa memilih responden yang paling

sesuai dengan yang kriteria yang telah ditentukan.
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