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ABSTRAK 

 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh nilai pelanggan, citra merek, 

dan hambatan beralih merek terhadap loyalitas pelanggan pada produk handphone 

Nokia. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 200 responden pengguna 

handphone Nokia yang tinggal di Jakarta yang sebelumnya maupun saat ini juga 

pernah menggunakan handphone merek lain. Data penelitian ini diperoleh dari 

penyebaran kuesioner melalui teknik purposive sampling. Hasil penelitian dengan 

menggunakan analisis regresi berganda menunjukkan bahwa nilai pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,154, 

citra merek berpengaruh positif dan signifikan dengan nilai koefisien regresi 

sebesar 0,231 serta hambatan beralih merek berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,562. 

 

 

 

 

 

Kata kunci: nilai pelanggan, citra merek, hambatan beralih merek, loyalitas 

pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

 

 

This research aims to analyze the effect of customer value, brand image, and 

switching barriers on customer loyalty of Nokia’s Product. Samples size of this 

research is 200 Nokia subscribers living in Jakarta who have previously used or 

is currently using Nokia and other brand. Data were collected through 

distributing questionnaire, using purposive sampling method. Applying multiple 

regression analysis, the result shows that the effect of customer value, brand 

image, and switching barriers on customer loyalty are positive and statistically 

significant at conventional level. The coefficient of the effect of customer value on 

customer loyalty is 0,154, while that of brand image on customer loyalty is 0,231 

and that of switching barriers on customer loyalty is 0,562. 
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