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ABSTRAK

Nokia merupakan salah satu produk telepon seluler yang cukup dikenal
masyarakat. Meskipun mengalami penurunan yang cukup signifikan, namun sampai saat
ini Nokia masih memimpin pasar dengan pangsa pasar 28,9% pada tahun 2010. Untuk
dapat terus memimpin pasar, maka salah satu usaha yang harus dilakukan oleh produsen
adalah menciptakan loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan bagi perusahaan merupakan
aset yang tidak ternilai harganya dan sangat menentukan kelangsungan hidup perusahaan.

Membangun loyalitas pelanggan tidak dapat dilepaskan dari upaya membangun
image atau citra di mata konsumen. Citra perusahaan yang baik akan menularkan citra
yang serupa kepada semua produk barang dan jasa yang dihasilkan di bawahnya,

Selain citra, hal yang tidak kalah pentingnya untuk menciptakan loyalitas
pelanggan adalah memberikan pelayanan yang berkualitas. Pelayanan yang berkualitas
merupakan salah satu faktor kunei sukses bagi perusahaan.

Kepficayaa ((Fisr) 4uga mérupakan faktor lain yang berperan penting dalam
mempengaruhi loyalitas. Aspek-aspek yang ada dalam kepercayaan antara lain integritas,
kompetensi, konsistensi, dan keterbukaan.

Khususnya bagi produsesn telepon seluler Nokia, semakin menurunnya pangsa
pasar yang dimiliki memperlihatkan loyalitas pelanggan yang mulai berkurang. Kondisi

ini dapat disaja ditentukan oleh faktor-faktor seperti citra, kualitas pelayanan, dan

kepercayaan konsumen. Oleh karena itu, dalam penulisan tesis ini peneliti tertarik untuk
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mengungkap lebih jauh tentang pengaruh citra, kualitas pelayanan, dan kepercayaan
terhadap loyalitas pengguna telepon seluler Nokia pada karyawan PT HWI,

Kata Kunci: Loyalitas, kepuasan pelayanan, citra, kepercayaan.
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