ABSTRACT

Business communication has advanced by leaps and bounds over its advanced technology. Many
telecommunications companies are competing to reach as many potential consumers and try to
turn them into loyal customers.A large communications company is PT XL Axiata Thk with XL
product brand. Through the power of the Brand Image and Customer Relationship Management
(CRM) products many consumers who grabbed the XL loyal. With regard to this research was
trying to figure out and find out and verify the influence of the Brand Image of loyalty and CRM.
Subvariabel is the image of the product, a consumer Image, corporate image, marketing,
purchase, and service after purchasing data analysis model used is Regression Model. Research
results show that a Brand Image and CRM provide significant positive influence of loyalty.
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ABSTRAK

Bisnis komunikasi telah maju dengan pesat seiring majunya teknologi. Banyak Perusahaan
telekomunikasi bersaing untuk meraih sebanyak mungkin konsumen potensial dan mencoba
mengubah mereka menjadi konsumen yang loyal.Perusahaan komunikasi yang besar adalah PT
XL Axiata Tbk dengan merek produk XL. Lewat kekuatan Brand Image dan Customer
Relationship Management ( CRM) Produk XL meraih banyak konsumen yang loyal. Berkenaan
dengan hal tersebutpenelitian ini mencoba mencari tahu dan mengetahui serta memverifikasi
pengaruh Brand Image dan CRM terhadap loyalitas. Subvariabel yang digunakan adalah Citra
Produk , Citra Konsumen, Citra Perusahaan, Pemasaran, Pembelian, dan layanan pasca
pembelian model analisi data yang digunakan adalah Model Regresi Berganda. Hasil Penelitian
menunjukan bahwa Brand Image dan CRM memberikan pengaruh positif yang signifikan
terhadap loyalitas.

Kata Kunci : Brand Image, CRM, Loyalitas Konsumen.
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