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MOTTO DAN PERSEMBAHAN

Motto :

“Mereka itulah orang yang dibalasi dengan martabat yang tinggi
(dalam surga) karena kesabaran mereka dan mereka disambut
dengan penghormatan dan ucapan selamat di dalamnya”.
(QS. Al-Bagoroh :45-46)

“Waktu itu bagaikan pedang, jika kamu tidak memanfaatkannya
menggunakan untuk memotong, ia akan memotongmu
(menggilasmu)”

(H.R. Muslim)

“Sebaik-baik kamu ialah orang yang belajar al-Qur'an dan
mengajarkannya kepada orang lain”
(HR. Bukhari)

Ku persembahkan karya ini untuk :

1. Bapak, dan ibuku yang selalu Ku
sayangi.

2. Seluruh Reluarga besarku.

3. Sahabat seperjuanganku semuanya.

4. Almamaterku.
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ABSTRAKSI

PENGARUH CUSTOMER SATISFACTION, SWITCHING COST,
DAN TRUST IN BRAND TERHADAP CUSTOMER LOYALTY
KARTU SELULER XL DI KECAMATAN GABUS PATI

KURNIAWAN EKO WAHYUDI
NIM.2014-11-197

Dosen Pembimbing : 1. Dr. H. Mochammad Edris, Drs. MM.
2. Indah Dwi Prasetyaningrum, SE. MM.

UNIVERSITAS MURIA KUDUS
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS PROGRAM STUDI MANAJEMEN

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh customer satisfaction,
switching cost dan trust in brand terhadap customer loyalty Kartu Seluler XL di
Kacamatan Gabus Pati. Dalam penelitian ini diajukan tiga variabel bebas, yaitu
Customer Satisfaction, Switching Cost dan Trust In Brand serta satu variabel
terikat, yaitu Customer Loyalty.

Penelitian ini dilakukan dengan metode survei terhadap konsumen XL di
Kecamatan Gabus Pati dan dianalisis dengan regresi. Tahap pertama menguji
validitas dan reliabilitas pertanyaan setiap variabel. Tahap kedua, meregresi
pengaruh Customer Satisfaction, Switching Cost dan Trust In Brand terhadap
Customer Loyalty Kartu Seluler XL di Kacamatan Gabus Pati.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Customer satisfaction, switching cost
dan trust in brand mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap customer
loyalty Kartu Seluler XL di Kacamatan Gabus Pati. Perusahaan diharapkan
menjaga komunikasi yang baik terhadap konsumen sehingga konsumen tetap
menggunakan produk kartu seluler XL tidak akan beralih ke produk lain.
Kemudian perusahaan diharapkan membangun kepercayaan dengan konsumen
dengan cara menjaga kualitas produk sesuai dengan informasi yang diterimaoleh
konsumen sehingga tingkat kepercayaan konsumen terhadap kartu seluler XL

tinggi.

Kata kunci: Customer satisfaction, switching cost, trust in brand dan customer
loyalty
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ABSTRACT

THE EFFECT OF SATISFACTION, SWITCHING COST, AND TRUST IN
BRAND CUSTOMERS ON CUSTOMER LOYALTY CELLULAR XL CARDS
IN GABUS PATI DISTRICT

KURNIAWAN EKO WAHYUDI
NIM.2014-11-197

Guidance Lecturer : 1 Dr. H. Mochammad Edris, Drs. MM.
2. Indah Dwi Prasetyaningrum, SE. MM.

UNIVERSITAS MURIA KUDUS
FACULTY OF ECONOMIC AND BUSINESS MANAGEMENT STUDY
PROGRAM

This study aims to analyze the effect of Customer Satisfaction, Switching Cost and
Trust In Brand on Customer Loyalty XL Cellular Cards in the Gabus Pati. In this
study three independent variables were proposed, namely Customer Satisfaction,
Switching Cost and Trust In Brand and one dependent variable, namely Customer
Loyalty.

This research was conducted by survey method of Customer XL in the
Gabus Pati and analyzed by regression. The first stage examines the validity and
reliability of questions for each variable. The second stage, regressing the
influence of Customer Satisfaction, Switching Cost and Trust In Brand on XL
Customer Loyalty Cellular Cards in the Gabus Pati.

The results show that Customer satisfaction, switching costs and trust in
brands have a positive and significant influence on loyalty customers XL Cellular
Cards in the Gabus Pati. The company is expected to maintain good
communication with consumers so that consumers continue to use XL cellular
card products will not switch to other products. Then the company is expected to
build trust with consumers by maintaining product quality in accordance with
information received by consumers so that the level of consumer confidence in XL
cellular cards is high.

Keywords: Customer satisfaction, switching cost, trust in brand and customer
loyalty

vii



DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL ..o I
HALAMAN PERSETUJUAN ........oiiiiieie e I
MOTTO DAN PERSEMBAHAN ..ot ii
KATA PENGANTAR .ot 1\
ABSTRAKSI L. b e Vi
DAFTARISI. 4. ....... . ¥ AN AN NN viii
DAFTARFABELNYLNM ...t e ) N X
DAFTAR GAMEAR .... e AL - 0 o, .......... ) ... Xi
DAR TARIANBIRAN L iigey® 74« Frrghsishstessshessssnatannsa st N e o Xii
BAB || PENNAFUISEIAN S ... [ 1
1.1 AR AR . L L. R R e, . 1

1.2. RUSHCIAEKUPAS: " 80N 5. £INN .. T ERENE ... 5

1.3. Perumusan Masalah..............cccoviiniiinninnc e 5

L4 TujUa R e Ty . .../ 6

1.5. Kegunaan Penelitian ..o i 7

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA . it 8
2.1, OO S T T e O s oissirminstonmanas T e i e eeaes 8

2.2. Tinjauan Penelitian Terdahulu ...........ccocooiiiiiiiniiene, 19

2.3. Hubungan Antar Variabel ...........ccccooviiniiiiineee, 21

2.4. Kerangka Pemikiran TeoritiS........cccoverererenieninesieieienns 23

2.5, HIPOTESIS....ciiiiiiiieie e 24

viii



BAB 11l METODE PENELITIAN.......ccciiiiii

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

Variabel Penelitian ...
Jenis dan Sumber Data ...........ccoeivineneinenecc e
Populasi dan Sampel...........ccccooveviiieiiieiece e
Metode Pengumpulan Data ............ccccoveveiieieeneiic e
Pengolahan Data.............cccocveiieiieie e
T [ 10 S T S

Metode ANaliSiS Data .......coooeeeeeeeeeeee e

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN.........ccciiiiiiii i,

4.1.

4.2.

4.3.

Peayéjian Data ......... o0 oo b e 2 e
AL DEE T R —" A

PembanaSaiiit et = ctcs............. e S S ..

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN......cccoiiiiin i

5.1.

5.2.

Kesimplans2om ) N2y o ) LRl ey

S ar AN ES Al e RS —r ... L.

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN-LAMPIRAN

25

25

28

29

31

31

33

37

41

41

45

50

55

55

56



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 3.1. Hasil Pengujian Validitas..........c.ccccooevveviiieiiece e 34
Tabel 3.2. Hasil Pengujian Reliabilitas............cccooveviiieiiieiiiie e 37
Tabel 4.1. Pengelompokan Responden Berdasarkan Umur...............c.ccee.e... 41
Tabel 4.2. Pengelompokan Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............ 42
Tabel 4.7. Frekuensi Variabel Customer Satisfaction...............ccccoovernnnnne. 42
Tabel 4.4. Frekuensi Variabel Switching Cost..........ccccevviiieiiiein i 43
Tabel 4.5. Frekuensi Variabel Trustin Brand ............ccccooeoininiiiiieiiinnenns 44
Tabel 4.5. Frekuensi Variabel Customer Loyalty ..........cccccooviieiiiiiecicinennne 45
Tabel 4.8. Hasil AnalisSisS REGIESI..........cccccvveiiiiiieie e 46
Tabel 4.9. Hasil Pengujian Berganda (dengan Signifikansi 0=5%) ............ 49
Tabel 4.10. Nilai AdJusted R SQUAKE. .......ccccuiviiiiiiiieiie e 50



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1. Kerangka Pemikiran Teoritis

Xi



Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran

Lampiran

DAFTAR LAMPIRAN

Kuesioner Penelitian

Data Hasil Try Out

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
Data Hasil Kuesioner Responden
Frekuensi Data

Hasil Regresi

Tabel T, F, R

Xii



