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dianggap barrier lerbaik untuk

menghindari terjadinya peri­

laku switching dan pelanggan

bersangkulan. Penelitian in; di­

lakukan untuk menguji peng­

aruh nilai pelanggan (customer

value) dan citra perusahaan

(cor-porate image) terhadap

ke-setiaan (loyalty) pelanggan,

dan tidak meneliti variabel ke­

puasan pelanggan (customer

satisfaction) Sedangkan fak­

tor citra perusahaan penye­

lenggara jasa kelistnkan, tetap

dijadikan variabel penting un­

tuk penelitian in! sebab sifat

dar! konsumsi produk kelis-

stralegis untuk keperluan mar­

keting dalam rangka meme­

nangkan persaingan pasar.

Kemungkinan tujuan marketing

hanya dilihat dari perilaku

repeat buying yang merupakan

bagian dari benluk kesetiaan

pelanggan. Dalam struktur

pasar non-kompetitif sebagai­

mana terjadi pada lingkungan

pasar jasa kelistrikan di

Indonesia, tuntutan atas kese­

tiaan pelanggan semacam ini

seringkali dianggap tidak atau

kurang memben pengaruh

yang berarti. Sebab dengan

struktur pasar monopoli sudah
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Penelftian ini dilakukan untuk menguji pengaruh nilai pelanggan dan citra perusahaan terhadap

kesetiaan pelanggan, dan tidak menelfti variabel kepuasan pelanggan. Variabel nilai pelanggan dianggap

lebih memiliki arti penting yang tidak sekedar berkaitan dengan proses produksi, tetapi juga terkait dengan

pemeliharaan kelangsungan hubungan dengan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi

tentang citra perusahaan dan nilai pelanggan jasa kelistrikan secara bersama-sama berpengaruh terhadap

tingkat kesetiaan pelanggan. Pengaruh variabel nilai pelanggan terhadap kesetiaan pelanggan temyata lebih

kuat daripada citra perusahaan. Indikator yang paling kuat memberi cerminan terhadap kesetiaan pelanggan

adalah niat pelanggan untuk menceritakan pengalaman kepada orang lain.
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PENOAHULUAN
Penyelenggaraan jasa

kelistrikan di hampir seluruh

negara pada awalnya selalu

dilaksanakan secara monopoli.

Sekalipun tampak bertentang­

an dengan prinsip usaha pasar

bebas, tapi keadaan ini dapat

dipahami karena Iistrik me­

rupakan bagian dar! hajat

hidup orang banyak (public

service) (Ariu, 2003b;; Couto et

al. 2002; Kitamura and Tsutui,

2003; Shugan, 2002). Dar! seg!

ekonomi, perusahaan in!

menganggap tidak atau belum

memerlukan langkah-Iangkah




























