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PENGARUH DIGITALISASI DAN PENYEDERHANAAN PROSES LAYANAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN YANG DIMEDIASI OLEH KEPUASAN
PELANGGAN DI PT. INDOSAT OOREDOO HUTCHISON

Shanna Daniela Dally
Jurusan Manajemen, Universitas Trilogi

Abstrak

Perusahaan telekomunikasi dihadapkan pada tantangan besar untuk
meningkatkan efisiensi dan efektivitas layanan mereka. PT. Indosat
Ooredoo Hutchison, sebagai salah satu pemain utama di industri
telekomunikasi  Indonesia, menyadari pentingnya digitalisasi dan
penyederhanaan proses layanan untuk memenuhi harapan pelanggan yang
semakin tinggi. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
digitalisasi layanan pelanggan dan penyederhanaan proses layanan terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Metode penelitian menggunakan jenis
penelitian kuantitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan
teknologi digital dalam layanan pelanggan dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan dengan meningkatkan kualitas, mempercepat proses layanan dan
memberikan layanan yang lebih konsisten. Kepuasan yang diperoleh dari
pengalaman layanan yang baik menjadi faktor utama yang mendorong
pelanggan untuk tetap loyal dan berinteraksi lebih lama dengan
perusahaan. Penyederhanaan proses layanan yang lebih efisien
meningkatkan kepuasan pelanggan dan, sebagai hasilnya, meningkatkan
loyalitas pelanggan. Proses layanan yang disederhanakan melalui teknologi
memfasilitasi interaksi yang lebih cepat dan efisien, yang berkontribusi
pada peningkatan loyalitas pelanggan. Kesimpulan yang diambil melalui
pemaparan diatas ialah, (1) Digitalisasi layanan pelanggan berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan; (2) Penyederhanaan proses layanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan; (3) Kepuasan pelanggan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan; (4) Digitalisasi layanan
pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan; (5) Kepuasan
pelanggan memediasi pengaruh digitalisasi layanan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan; (6) Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh
penyederhanaan proses layanan terhadap loyalitas pelanggan; (7)
Penggunaan teknologi untuk menyederhanakan proses layanan
memperkuat loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: digitalisasi; kepuasan pelanggan; loyalitas pelanggan; penyederhanaan
proses layanan



THE EFFECT OF DIGITALIZATION AND SIMPLIFICATION OF
SERVICE PROCESSES ON CUSTOMER LOYALTY MEDIATED BY
CUSTOMER SATISFACTION AT PT. INDOSAT OOREDOO
HUTCHISON

Abstract

Telecommunication companies are faced with a major challenge to
improve the efficiency and effectiveness of their services. PT. Indosat
Ooredoo Hutchison, as one of the major players in the Indonesian
telecommunications industry, recognizes the importance of digitizing and
simplifying service processes to meet increasingly high customer
expectations. This study aims to analyse the effect of digitizing customer
service and simplifying service processes on customer satisfaction and
loyalty. The research method uses quantitative research. The results of the
study indicate that the application of digital technology in customer
service can increase satisfaction by improving quality, accelerating and
providing more consistent service. Satisfaction obtained from a good
service experience is the main factor that encourages customers to remain
loyal and interact longer with the company. Simplifying the service
process more efficiently increases customer satisfaction and, as a result,
increases customer loyalty. The service process simplified through
technology facilitates faster and more efficient interactions, which
contributes to increased customer loyalty. The conclusions drawn from the
above explanation are, (1) Digitalization of customer service has a
positive effect on customer satisfaction; (2) Simplifying the service process
has a positive effect on customer satisfaction; (3) Customer satisfaction
has a positive effect on customer loyalty; (4) Digitalization of customer
service has a positive effect on customer loyalty; (5) Customer satisfaction
mediates the effect of customer service digitalization on customer
loyalty; (6) Customer satisfaction mediates the effect of service
process

simplification on customer loyalty; (7) The use of technology to simplify the
service process strengthens customer loyalty.

Keywords: digitalization; customer satisfaction; customer loyalty; simplification
service process.
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