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(Studi Pada Karyawan PT. Transportasi Jakarta) 

 

ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 
kepuasan, ikatan emosional, kepercayaan, kemudahan dan pengalaman 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Indosat Ooredoo pada karyawan PT. 
Transjakarta. 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian asosiatif dengan pendekatan 
kuantitatif yang diukur dengan menggunakan metode koefisien determinasi 
(KD) dengan SPSS 25.0. Populasi dari penelitian ini adalah Karyawan PT. 
Transjakarta. Sampel ditentukan berdasarkan metode non probability sampling, 
dengan jumlah sampel sebanyak 97 orang. Data yang digunakan dalam 
penelitian ini berupa data primer. Teknik pengumpulan data menggunakan 
metode kuesioner. Pengujian hipotesis dengan menggunakan Uji t dan Uji F. 

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa secara parsial kepuasan 
berpengaruh signifikan sebesar 14,74%, ikatan emosional berpengaruh 
signifikan sebesar 10,63%, kepercayaan berpengaruh signifikan sebesar 
12,25%, kemudahan berpengaruh signifikan sebesar 7,50% dan pengalaman 
pelanggan berpengaruh signifikan sebesar 59,60%. Adapun secara berganda 
pengaruh kepuasan, ikatan emosional, kepercayaan, kemudahan dan 
pengalaman pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
adalah sebesar 59,60%. 

Kata Kunci : Kepuasan, Ikatan Emosional, Kepercayaan, Kemudahan, 
Pengalaman Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 
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FACTOR ANALYSIS THAT INFLUENCE CUSTOMER’S 
LOYALITY OF INDOSAT OOREDOO 

(Study of PT. Jakarta Transportation) 

 

ABSTRACT 
 

This research is aimed to know about how much influence of satisfaction, 
emotional bond, trust, easiness and customer’s exoerience of the loylity 
customer of Indosat Ooredoo at PT. Transportasi Jakarta employees. 

This research used kind of association research with the quantitative 
approach thta measured by using determination Coefficient Methode (KD) with 
SPSS 25.0. The population of this research is Pt. Transportasi Jakarta 
employees.The sample is determineted based on sampling non-probability 
methode with sum of sample are 97 person. The data that used in this research 
is premier data. Technique of data collection used questionnaire methode. 
Hiphotesis experiment by using T test and F test 

The result of this research proved that partially satisfaction has 
significant influence in the amount of 14,74%, emotional bond has significant 
influence in the amount of 10,63%, trust has significant influence in the amount 
of 12,25%, easiness has significant influence in the amount of 7,50% and 
customer experience has significant influence in the amount of 43,69. As for 
with the double of satisfaction influence, emotional bond, trust, easiness, and 
customer’s experience have signifixant influence of customer’s loyality in the 
amount of 59,60%. 

Keywords: Satisfaction, Emotional Bond, Trust, Easiness, Customer’s 
Experience, Customer’s Loyality 
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