ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk menekan tingkhtirn pada pelanggan Flexi di
wilayah Bandung dengan cara meningkatkan loyalgaknggan sehingga
dapat mempertahankan jumlah pelanggan Flexi. Adapanabel yang
diusulkan berhubungan dengan loyalitas pelanggataladorporate image,

customer satisfaction, switching casinalternative attractiveness.

Pengumpulan data dilakukan melalui survei menggamaiat ukur kuesioner
terhadap 217 pelanggan Flexi di wilayah Bandunggysatah berlangganan
minimum enam bulan. Berdasarkan perhitungan nidggifkansi dan korelasi,
diketahui bahwa terdapat tiga hipotesis yang telabmuskan sebelumnya
terbukti dan satu hipotesis yang telah dirumuskatrelsimnya tidak terbukti.
Variabelcorporate image, customer satisfactidanswitching costnempunyai
hubungan dengan customer loyalty sedangkan variabel alternative
attractivenesgidak mempunyai hubungan dengaustomer loyalty. Corporate
image memiliki nilai korelasi terbesar dengan nilai k@l 0,492 dan nilai
signifikansi 0,000.

Dalam perumusan rekomendasi prograustomer retentiortelah dilakukan
analisis untuk melakukan prioritas perbaikan beadam letak variabel tertentu
dalam diagram tingkat kepentingan dan performaksiigh Adapun urutan
variabel dari yang mempunyai prioritas perbaikatirtggi ke terendah adalah
switching cost customer satisfactiondan corporate image Rekomendasi
program dirumuskan berdasarkan saran dari pelangganwilayah Bandung.
Adapun rekomendasi program yang diunggulkan adalkembentuk
interpersonal relationshipyang kuat serta evaluasi dan perencanaan jaringan

secara berkala.
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