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<b>ABSTRAK</b><br>

Padaindustri telekomunikas di Indonesia, kesetiaan atau loyalitas pelanggan merupakan faktor penting
yang menjadi tujuan perusahaan agar pelanggan lamatidak beralih ke peusahaan pesaing. Penelitian ini akan
mengkaji tingkat pengaruh kualitas jasa, kepuasan dan kepercayaan terhadap pembentukkan kesetiaan di
kalangan pelanggan. Objek yang diteliti adalah operator CDMA Esia. Data dikumpulkan dengan
menyebarkan kuesioner yang terstruktur kepada 100 orang responden yang merupakan pengguna tel pon
seluler CDMA Esia Dari hasil analisis, didapatkan bahwa ketiga variabel yang diuji memiliki pengaruh
yang nyata terhadap pembentukkan kesetiaan di kalanngan pelanggan CDMA Esia. Hanya variabel kualitas
jasayang mempunyai nilai signifikansi pengaruh yang lemah. Penelitian ini merupakan replikasi terbatas
dari penelitian Chiou dan Droge (2006).
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<b>ABSTRACT</b><br>

At telecommunication industry in Indonesia, the customer loyalty isimportant factor which is being
companies? objective in order to keep the long standing customer not to switch at competitor Company.
This study investigates the level of influence service quality, satisfaction and trust toward the loyalty. Object
this study is CDMA Esiacellular. Data were collected through a survey using structured questionnaires. The
100 respondents of this study were user or Esia?s customer. The findings show that customer loyalty level
was significantly affected by service quality, satisfaction and trust. Among those independence factors, only
service quality which has low value of influence degree with customer loyalty. This study was limited
modification research of Chiou and Droge (2006).</i>
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