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ABSTRAK

Telkomsel merupakan salah satu opedikenal masyarakat adalah jaringan
telekomunikasi yang bagus dan besar, yaitu dapat menjangkau seluruh kawasan
negara Indonesia. Loyalitas pelanggan merupakan faktor yang paling penting
dalam mempertahankan pelanggan.Citra merek untuk mempertahankan loyalitas
pelanggan. Dalam mempertahankan pelanggan, citra merek yang kuat merupakan
salah satu pertimbangan untuk memilih produk telekomunikasi. Loyalitas merek
merupakan suatu ukuran keterkaitan pelanggan kepada sebuah merek. Penelitian
ini menganalisis faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu loyalitas
merk dan citra merk. Teknik pengambilan.sampel yang digunakan dalam
penelitian adalah Accidental sampling. Sampel pendlitian ini adalah sebagian
pelanggan Telkomsel di Kota Semarang yang berjumlah. 100 orang. Teknik
analisis data dalam penelitian ini menggunakan analissi regresi berganda. Hasil
penelitian | menunjukkan _bahwa variabel- citra’ merek berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna kartu Telkomsel di Kota Semarang.
Variabel kepercayaan merek berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan
pada penggunan Kartu Telkomsel di Kota Semarang. Variabel citra merek dan
kepercayaan merek secara bersama — sama mempunyai pengaruh positif pada
loyalitas pelanggan pada penggunaan Kartu Telkomsel di Kota Semarang.
Kata Kunci: Loyalitas pelanggan, citra meerk, kepercayaan merek
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ABSTRACT

Telkomsel is one of the best known public is a good and large telecommunications
network, which can reach all regions of the country of Indonesia. Customer
loyalty is the most important factor in retaining customers. Brand image is to
maintain customer loyalty. In retaining customers, a strong brand image is one of
the considerations for choosing telecommunications products. Brand loyalty is a
measure of the customer's relationship to a brand. This study analyzes the factors
that influence customer loyalty, brand loyalty and brand image. The sampling
technique used in the study-is accidental sampling. The sample of this study was a
portion of Telkomsel customers in Semarang City, which amounted to 100 people.
Data analysis.techniques in this study used multiple regression analysis. The
results showed that the brand image variables had positive effects on customer
loyalty for Telkomsel card users in Semarang City. Brand trust variables have a
positive effect on customer loyalty in Telkomsel Card Users in Semarang City.
Brand image variables and brand trust together have positive effects on customer
loyalty inthe use of Telkomsel Cards in the City of Semarang.

Keywaords: customer loyalty, brand image, brand trust
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