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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-Baqoroh :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 keluarga besarku. 

3. Sahabat seperjuanganku semuanya. 

4. Almamaterku. 
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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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THE EFFECT OF SATISFACTION, SWITCHING COST, AND TRUST IN 

BRAND CUSTOMERS ON CUSTOMER LOYALTY CELLULAR XL CARDS 
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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 
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