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ihed buans | Harap Cijaga Keutuhantiy.

Tesis ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh citra merek, kualitas pelayanan
dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dari pengguna ponsel
Nokia di seluruh wilayah Jakarta. Metode yang digunakan dalam penelitian ini
adalah analisis deskriptif dengan sistem sensus pengumpulan data melalui
pengisian kuesioner oleh responden. Responden dalam penelitian ini berjumiah
200 orang. Teknik pengolahan data dan analisis model menggunakan SPSS versi
20 dan Structural Equation Model (SEM) dengan Program Lisrel 8.7. Dari hasil
penelitian ini adalah bahwa citra merek mempunyai efek terhadap kepuasan
pelanggan. Kualitas pelayanan memiliki efek positif pada kepuasan pelanggan.
Citra merek mempengaruhi loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan memiliki
efek positif terhadap loyalitas pelonggan. Dan kepuasan pelanggan memiliki efek
terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: citra merek, kualitas layanan, kepuasan pelanggan, loyalitas
pelanggan
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ABSTRACT i | 1900 002 i

This thesis aims 1o find out about the influence of brand image, service quality
and customer satisfaction to customer loyalty from Nokia phone users across
Jakarta area. The method used in this study is a descriptive analysis of the census
data collection system through the use of questionnaires o the respondents.
Respondents in this study amounted to 200 people. Data processing technique and
analysis of the model using SPSS version 20 and the Structural Equation Model
(SEM) with Lisrel 8.7 program. From the results of this study, brand image affects
customer satisfaction. Service quality has a positive effect on customer
satisfaction. Brand image affects customer loyalty. Service quality has a positive
effect on customer loyalty. And customer satisfaction have an effect on customer

loyalty.
Keywords: brand image, service quality, customer satisfaction, customer loyalty
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