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Abstract. This study is motivated by the increasing competition in the telecommunications industry, which
requires companies not only to provide high-quality services but also to utilize digital promotion effectively
in order to maintain customer loyalty. In the digital era, service quality and digital promotion play an
important role in building long-term relationships with customers. XLSmart , as one of the
telecommunications service providers in Cianjur Regency, implements service quality improvement and
digital promotion strategies to enhance customer loyalty.

The purpose of this study is to examine the effect of service quality and digital promotion on customer
loyalty at XLSmart in Cianjur Regency. This research employs a quantitative method with descriptive and
verificative approaches. Data were collected through questionnaires distributed to active XLSmart
customers. The sample was determined using the Slovin formula, resulting in 100 respondents. Data
analysis techniques included validity testing, reliability testing, classical assumption tests, multiple linear
regression analysis, t-test, and F-test using SPSS version 25.

The results indicate that service quality and digital promotion have a positive and significant effect on
customer loyalty, both partially and simultaneously. Therefore, it can be concluded that improving service
quality and implementing effective digital promotion strategies are able to enhance and sustain customer
loyalty at XLSmart in Cianjur Regency.

Keywords: Service Quality, Digital Promotion, Customer Loyalty.

Abstrak. Penelitian ini dilatar belakangi oleh meningkatnya persaingan industri telekomunikasi yang
menuntut perusahaan untuk tidak hanya menyediakan layanan yang berkualitas, tetapi juga memanfaatkan
promosi digital secara efektif guna mempertahankan loyalitas pelanggan. Di era digital, kualitas
pelayanan yang baik serta promosi digital yang informatif dan menarik menjadi faktor penting dalam
membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. XLSmart sebagai salah satu penyedia layanan
telekomunikasi di Kabupaten Cianjur menerapkan strategi peningkatan kualitas pelayanan dan promosi
digital untuk menjaga loyalitas pelanggan.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan promosi digital terhadap
loyalitas pelangga n XLSmart di Kabupaten Cianjur. Metode penelitian yang digunakan adalah metode
kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan verifikatif. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran
kuesioner kepada pelanggan aktif XLSmart . Penentuan sampel menggunakan rumus Slovin dengan
Jjumlah responden sebanyak 100 orang. Teknik analisis data meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji
asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, uji t, dan uji F dengan bantuan aplikasi SPSS versi 25.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan promosi digital berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, baik secara parsial maupun simultan. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan yang optimal serta penerapan promosi digital yang
efektif mampu meningkatkan dan mempertahankan loyalitas pelanggan XLSmart di Kabupaten Cianjur.
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Promosi Digital, Loyalitas Pelanggan

1. LATAR BELAKANG MASALAH

Industri telekomunikasi seluler di Indonesia merupakan sektor strategis yang berperan
penting dalam mendukung transformasi digital di berbagai bidang kehidupan. Peningkatan
jumlah pengguna internet yang mencapai 221,75 juta jiwa atau 78,19% populasi pada tahun
2023 (APJII, 2023) menunjukkan tingginya ketergantungan masyarakat terhadap layanan

Naskah Masuk: 1 Maret 2026; Revisi: 1 Maret 2026; Diterima: 1 Maret 2026; Terbit: 1 Maret 2026.


https://doi.org/10.61722/jaem.v3i1

komunikasi dan internet. Kondisi ini mendorong operator telekomunikasi untuk tidak hanya
bersaing dalam harga, tetapi juga dalam kualitas pelayanan dan efektivitas promosi digital
guna mempertahankan loyalitas pelanggan. Struktur persaingan industri didominasi oleh
beberapa operator besar seperti Telkomsel, Indosat Ooredoo Hutchison, dan XLSmart. Dalam
persaingan tersebut, XLSmart berada pada posisi kompetitif dengan tantangan pada aspek
kualitas jaringan, responsivitas layanan pelanggan, serta konsistensi promosi digital. Berbagai
keluhan pelanggan di Kabupaten Cianjur menunjukkan adanya permasalahan terkait stabilitas
jaringan, kecepatan internet, serta ketidaksesuaian informasi promosi dengan realisasi di
lapangan.

Kualitas pelayanan dalam industri telekomunikasi mencakup dimensi keandalan jaringan,
daya tanggap layanan, jaminan, empati, dan bukti fisik layanan. Sementara itu, promosi digital
melalui media sosial, aplikasi, dan platform daring menjadi strategi penting dalam
membangun engagement dan retensi pelanggan. Ketidakefektifan pada kedua aspek tersebut
berpotensi menurunkan loyalitas pelanggan dan meningkatkan risiko perpindahan (churn).

Kabupaten Cianjur sebagai wilayah dengan jumlah penduduk lebih dari 2.4 juta jiwa
memiliki potensi pasar telekomunikasi yang besar, namun karakteristik geografis dan
distribusi jaringan yang belum merata dapat memengaruhi pengalaman pelanggan. Penelitian
terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan promosi digital berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, namun masih terdapat kesenjangan penelitian dalam konteks
operasional XLSmart di wilayah daerah seperti Cianjur. Oleh karena itu, penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan promosi digital terhadap
loyalitas pelanggan XLSmart di Kabupaten Cianjur guna memberikan bukti empiris yang
kontekstual serta rekomendasi strategis bagi peningkatan daya saing perusahaan.

2. KAJIAN TEORITIS

Landasan teori merupakan dasar konseptual yang digunakan untuk menjelaskan variabel
penelitian serta hubungan antarvariabel yang dikaji. Menurut Sugiyono (2022), landasan teori
adalah kumpulan konsep dan proposisi yang tersusun sistematis untuk menjelaskan fenomena
penelitian. Dalam penelitian ini, landasan teori digunakan untuk menganalisis hubungan antara
kualitas pelayanan, promosi digital, dan loyalitas pelanggan.

Secara konseptual, teori dapat dibagi menjadi tiga tingkatan, yaitu grand theory, middle
theory, dan applied theory (Dougherty & Pfaltzgraff, 2020). Grand theory memberikan kerangka
konseptual luas mengenai perilaku sosial dan organisasi. Middle theory menjembatani teori
abstrak dengan penelitian empiris. Applied theory bersifat operasional dan digunakan untuk
menganalisis hubungan sebab-akibat antarvariabel dalam konteks spesifik. Penelitian ini
menggunakan pendekatan applied theory untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan dan
promosi digital terhadap loyalitas pelanggan..

Administrasi Bisnis dan Manajemen

Administrasi bisnis merupakan proses perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan, dan
pengawasan kegiatan usaha guna mencapai tujuan organisasi secara efektif dan efisien (Griffin,
2021; Robbins & Coulter, 2022). Dalam konteks modern, administrasi bisnis menekankan
adaptasi terhadap digitalisasi, inovasi layanan, dan orientasi pelanggan.
Teori manajemen kontemporer menekankan pentingnya integrasi teknologi, strategi berbasis
data, serta customer-centric approach dalam meningkatkan daya saing organisasi (Jones &
George, 2024). Hal ini relevan dengan industri telekomunikasi yang sangat bergantung pada
kualitas layanan dan strategi pemasaran digital.
Manajemen Pemasaran

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2020), manajemen pemasaran adalah
proses mengidentifikasi, menarik, mempertahankan, dan menumbuhkan pelanggan melalui
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penciptaan nilai yang unggul. Dalam era digital, strategi pemasaran tidak hanya berorientasi pada
penjualan, tetapi juga pada pembangunan hubungan jangka panjang dan pengalaman pelanggan.
Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan merupakan kemampuan perusahaan dalam memenuhi atau melebihi
harapan pelanggan. Model SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan
Berry mengukur kualitas layanan melalui lima dimensi: tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy.
Promosi Digital
Promosi digital adalah aktivitas komunikasi pemasaran melalui media digital seperti

media sosial, website, dan aplikasi mobile. Menurut Philip Kotler, Hermawan Kartajaya, dan
Iwan Setiawan (Marketing 5.0), promosi digital menekankan pendekatan human-centric, content
marketing, omnichannel communication, serta engagement dan advocacy.
Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan adalah komitmen jangka panjang pelanggan terhadap suatu merek yang
ditunjukkan melalui pembelian ulang, rekomendasi positif, dan ketahanan terhadap tawaran
pesaing (Oliver, 2020).
Penelitian Terdahulu

Berbagai penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan promosi digital
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di sektor telekomunikasi. Beberapa studi
menemukan bahwa kualitas layanan menjadi faktor dominan, sementara penelitian lain
menekankan pentingnya digital marketing dalam membangun engagement pelanggan. Namun,
masih terdapat perbedaan hasil penelitian dan keterbatasan kajian yang secara khusus meneliti
pelanggan XLSmart di wilayah daerah seperti Kabupaten Cianjur. Oleh karena itu, penelitian ini
memiliki kebaruan dengan menguji pengaruh kualitas pelayanan dan promosi digital secara
simultan terhadap loyalitas pelanggan dalam konteks geografis yang spesifik.
Hipotesis
Berdasarkan teori dan penelitian terdahulu, hipotesis yang diajukan adalah:
H1: Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
H2: Promosi digital berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
H3: Kualitas pelayanan dan promosi digital secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif
verifikatif. Pendekatan kuantitatif dipilih untuk menguji secara empiris pengaruh kualitas
layanan dan promosi digital terhadap loyalitas pelanggan melalui analisis statistik.
Metode deskriptif digunakan untuk menggambarkan persepsi responden terhadap
variabel penelitian, sedangkan metode verifikatif digunakan untuk menguji hipotesis
mengenai hubungan antarvariabel.

Subjek dan Objek Penelitian

Subjek penelitian adalah pelanggan aktif XLSmart di Kabupaten Cianjur yang telah
menggunakan layanan minimal enam bulan.

Objek penelitian meliputi:
Kualitas Layanan (X1)
Promosi Digital (X2)
Loyalitas Pelanggan (Y)
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Kualitas layanan diukur berdasarkan dimensi SERVQUAL (tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, empathy). Promosi digital mengacu pada konsep Integrated
Marketing Communication (IMC). Loyalitas pelanggan diukur melalui indikator
pembelian ulang, rekomendasi positif, preferensi merek, dan ketahanan terhadap pesaing.

Jenis dan Sumber Data

Penelitian menggunakan:

Data primer, diperoleh melalui penyebaran kuesioner dengan skala Likert 1-5.
Data sekunder, diperoleh dari buku, jurnal ilmiah, dan literatur yang relevan.
Populasi dan Sampel

Populasi penelitian adalah seluruh pelanggan aktif XLSmart di Kabupaten Cianjur
yang diperkirakan berjumlah +250.000 pelanggan. Teknik penentuan sampel
menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10%, sehingga diperoleh sampel
sebanyak 100 responden.

Teknik Pengumpulan Data

Data dikumpulkan melalui:

Kuesioner (instrumen utama)

Observasi

Dokumentasi

Uji Instrumen

Pengujian instrumen meliputi:

Uji Validitas, menggunakan korelasi Product Moment.

Uji Reliabilitas, menggunakan Cronbach’s Alpha dengan kriteria o > 0,60 dinyatakan
reliabel.

Teknik Analisis Data

Analisis data dilakukan menggunakan program IBM SPSS versi 25, meliputi:
Analisis Deskriptif, untuk menggambarkan distribusi jawaban responden.
Analisis Verifikatif, menggunakan regresi linier berganda.

Uji Asumsi Klasik, meliputi uji normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas, dan
autokorelasi.

Uji Hipotesis, terdiri dari uji t (parsial) dan uji F (simultan).

Koefisien Determinasi (R?) untuk mengetahui besarnya kontribusi variabel independen
terhadap variabel dependen.

Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian dilakukan di Kabupaten Cianjur dengan objek pelanggan XLSmart.
Waktu penelitian berlangsung mulai Oktober 2025 hingga Februari 2026, mencakup
tahap penyusunan proposal hingga sidang hasil penelitian..
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN
A. HASIL

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan promosi
digital terhadap loyalitas pelanggan pada XLSMART di Kabupaten Cianjur. Bab ini
menyajikan hasil analisis data yang meliputi karakteristik responden, pengujian
instrumen penelitian, analisis deskriptif, analisis verifikatif, serta pembahasan hasil
penelitian.

1. Karakteristik Responden

Responden dalam penelitian ini berjumlah 100 pelanggan aktif XLSMART yang
dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Berdasarkan jenis kelamin, mayoritas
responden adalah laki-laki sebesar 56%, sedangkan perempuan sebesar 44%. Dari segi
usia, sebagian besar berada pada rentang usia 20-25 tahun (65%), yang menunjukkan
bahwa pengguna layanan didominasi oleh kelompok usia produktif dan digital savvy.

Dilihat dari lama penggunaan, mayoritas responden telah menggunakan layanan
selama 1-3 tahun (56%), yang menunjukkan adanya pengalaman penggunaan yang cukup
untuk menilai kualitas layanan dan promosi perusahaan. Sebagian besar responden
menggunakan kartu prabayar (88%), yang mencerminkan karakteristik umum pasar
telekomunikasi seluler di Indonesia.

2. Hasil Pengujian Instrumen
Pengujian instrumen dilakukan melalui uji validitas dan uji reliabilitas.

Hasil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan pada variabel kualitas
pelayanan, promosi digital, dan loyalitas pelanggan memiliki nilai r hitung lebih besar
dari r tabel (0,195), sehingga seluruh item dinyatakan valid.

Selanjutnya, hasil uji reliabilitas menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha masing-masing
variabel lebih besar dari 0,60. Dengan demikian, instrumen penelitian dinyatakan reliabel
dan konsisten untuk digunakan dalam pengumpulan data.

Analisis Deskriptif Variabel Penelitian

Analisis deskriptif dilakukan untuk mengetahui gambaran masing-masing variabel
berdasarkan persepsi responden.

Hasil analisis menunjukkan bahwa:

Variabel kualitas pelayanan memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,03 dan termasuk
dalam kategori baik. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan menilai layanan yang
diberikan telah memenuhi harapan, baik dari aspek keandalan, daya tanggap, jaminan,
empati, maupun bukti fisik.

Variabel promosi digital memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,13 dan termasuk
kategori baik. Responden menilai strategi promosi melalui media sosial, aplikasi digital,
dan platform online cukup menarik, informatif, dan mudah diakses.

Variabel loyalitas pelanggan memperoleh nilai rata-rata sebesar 3,90 dan termasuk
kategori baik. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan memiliki kecenderungan
melakukan pembelian ulang, memberikan rekomendasi positif, memiliki preferensi
terhadap merek, serta relatif tahan terhadap penawaran pesaing. Secara umum, ketiga
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variabel berada pada kategori baik, yang menunjukkan bahwa persepsi pelanggan
terhadap layanan dan promosi perusahaan cukup positif.

Analisis Verifikatif
Uji Asumsi Klasik

Sebelum dilakukan analisis regresi, dilakukan pengujian asumsi klasik yang meliputi
uji normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas, dan autokorelasi.

Hasil pengujian menunjukkan bahwa data berdistribusi normal, tidak terjadi
multikolinearitas antarvariabel independen, tidak ditemukan gejala heteroskedastisitas,
serta tidak terjadi autokorelasi. Dengan demikian, model regresi memenuhi syarat untuk
dilakukan analisis lebih lanjut.

Analisis Regresi Linear Berganda
Hasil analisis regresi linear berganda menghasilkan persamaan sebagai berikut:
Y =7,738 + 0,303X1 + 0,298X2
Persamaan tersebut menunjukkan bahwa:

Koefisien regresi kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,303 menunjukkan bahwa setiap
peningkatan kualitas pelayanan akan meningkatkan loyalitas pelanggan.

Koefisien regresi promosi digital (X2) sebesar 0,298 menunjukkan bahwa
peningkatan efektivitas promosi digital juga akan meningkatkan loyalitas pelanggan.

Kedua variabel independen memiliki arah hubungan positif terhadap loyalitas
pelanggan.

Uji Hipotesis
Hasil uji t menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan

terhadap loyalitas pelanggan. Demikian pula, promosi digital juga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Selanjutnya, hasil uji F menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan promosi digital
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian,
seluruh hipotesis penelitian diterima.

Koefisien Determinasi
Hasil analisis koefisien determinasi menunjukkan bahwa:

Secara parsial, kualitas pelayanan memberikan kontribusi sebesar 54,4% terhadap
loyalitas pelanggan. Promosi digital secara parsial memberikan kontribusi sebesar 48,1%.
Secara simultan, kedua variabel memberikan kontribusi sebesar 55,6% terhadap loyalitas
pelanggan.

Hal ini menunjukkan bahwa lebih dari setengah variasi loyalitas pelanggan dapat
dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan promosi digital, sedangkan sisanya dipengaruhi
oleh variabel lain di luar penelitian, seperti harga, kualitas jaringan, citra merek, atau
kepuasan pelanggan.

B. Pembahasan
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Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki peran penting
dalam membentuk loyalitas pelanggan. Pelayanan yang responsif, ramah, dan dapat
diandalkan akan meningkatkan kepercayaan serta kepuasan pelanggan, yang pada
akhirnya mendorong pembelian ulang dan rekomendasi positif. Selain itu, promosi digital
juga terbukti memberikan pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Strategi
promosi yang kreatif, informatif, serta memanfaatkan media digital secara optimal
mampu meningkatkan keterlibatan pelanggan dan memperkuat hubungan jangka panjang
dengan perusahaan. Secara simultan, kedua variabel tersebut saling melengkapi dalam
membentuk loyalitas pelanggan. Dalam konteks persaingan industri telekomunikasi yang
semakin ketat, perusahaan perlu menjaga kualitas layanan sekaligus terus berinovasi
dalam strategi promosi digital agar dapat mempertahankan pelanggan dan meningkatkan
daya saing

5. KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan
promosi digital terhadap loyalitas pelanggan XLSMART di Kabupaten Cianjur.
Berdasarkan hasil analisis regresi dan pengujian hipotesis, dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal
ini menunjukkan bahwa peningkatan aspek keandalan layanan, daya tanggap, empati,
serta komunikasi yang efektif mampu memperkuat komitmen pelanggan untuk tetap
menggunakan layanan perusahaan.

Promosi digital juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Strategi promosi yang informatif, konsisten, serta mudah diakses melalui
berbagai platform digital mampu meningkatkan keterlibatan pelanggan dan mendorong
pembelian ulang serta rekomendasi positif.

Secara simultan, kualitas pelayanan dan promosi digital memberikan pengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan kontribusi sebesar 56,6%. Hal ini
menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut merupakan determinan penting dalam
membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan di industri telekomunikasi,
meskipun masih terdapat faktor lain di luar model penelitian yang turut memengaruhi
loyalitas pelanggan.

B. Saran
Secara praktis

Perusahaan disarankan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan melalui
penguatan kompetensi sumber daya manusia, khususnya dalam aspek komunikasi dan
responsivitas terhadap kebutuhan pelanggan. Selain itu, optimalisasi promosi digital perlu
dilakukan melalui pengembangan konten yang lebih inovatif, interaktif, dan personal agar
mampu memperkuat hubungan jangka panjang dengan pelanggan.

Bagi peneliti selanjutnya

Disarankan untuk menambahkan variabel lain seperti harga, citra merek,
kepercayaan pelanggan, atau kualitas jaringan guna memperluas model penelitian.
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Perluasan wilayah penelitian dan penggunaan metode sampling yang berbeda juga dapat
meningkatkan generalisasi hasil penelitian.

Bagi kalangan akademisi

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dalam pengembangan kajian
manajemen pemasaran, khususnya terkait integrasi kualitas pelayanan dan promosi
digital dalam membentuk loyalitas pelanggan pada sektor jasa berbasis teknologi.

Implikasi
Implikasi Teoritis

Penelitian ini memperkuat teori pemasaran jasa yang menempatkan kualitas
pelayanan sebagai faktor utama dalam membangun hubungan jangka panjang dengan
pelanggan. Selain itu, temuan ini mendukung konsep pemasaran digital yang menekankan
pentingnya promosi digital dalam menciptakan keterlibatan dan pengalaman pelanggan
(customer experience). Dengan demikian, penelitian ini berkontribusi pada penguatan
model konseptual yang mengintegrasikan kualitas pelayanan dan promosi digital sebagai
determinan loyalitas pelanggan dalam konteks industri telekomunikasi.

Implikasi Entrepreneurship Gender

Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan dan
pemanfaatan promosi digital membuka peluang kewirausahaan yang lebih inklusif dan
setara gender. Loyalitas pelanggan dapat dibangun melalui kompetensi pelayanan dan
literasi digital tanpa memandang gender pelaku usaha. Oleh karena itu, penguatan
keterampilan pelayanan dan pemanfaatan teknologi digital menjadi strategi penting
dalam mendorong kewirausahaan yang berkeadilan gender serta berdaya saing di era
ekonomi digital.
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