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PERSEMBAHAN 

 

“...sesungguhnya semua perjuangan ini lillahi ta’alaa karena Allah semata...” 

 

Untuk anugerah terindah dalam hidupku: 

Ibunda... Juhariyah. Darinya aku belajar kesabaran yang tiada batasnya. Semoga 

Allah menyayangi dan melindungimu selalu. 

Ayahanda... Putu Lila Chandra Jaya. Yang selalu mengajarkan arti sebuah usaha 

dan kerja keras dalam kehidupan ini. Semoga Allah memberikan rahmad, hidayah 

dan menjagamu selalu. 

Adikku Cherly,,...Ayo kita buat papa-mama mengangis!!Mengangis karena 

bangga terhadap anaknya.. 

Kakak-kakakku tercinta...  

Bapak-ibu guru... Dosen... 

Almamaterku tercinta... 

 

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id

http://digilib.unej.ac.id



iii 

MOTTO 

 

“Awali segala sesuatu dengan Bismillah,...” 

(Andre) 

 

“Sabar dan Ikhlas,...Cuma itu kunci kehidupan!!” 

(Andre) 

 

“Kebanggaan kita yang terbesar adalah bukan  tidak pernah gagal, tetapi bangkit 

kembali setiap kali kita jatuh” 

(Umi) 

 

Guru yang biasa adalah berbicara,.. 

Guru yang bagus adalah menerangkan,.. 

Guru yang hebat adalah mendemonstrasikan,.. 

Guru yang luar biasa adalah memberi inspirasi,.. 

(William Abraham Ward) 
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PERNYATAAN 

 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini: 

 Nama : Andre Juananta  

 NIM : 080810291088 

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa karya ilmiah yang berjudul “Pengaruh 

Customer Satisfaction dan Switching Cost Serta Trust In Brand Terhadap 

Customer Retention pada Pengguna Kartu Seluler Prabayar simPATI di Kota 

Jember” adalah benar-benar hasil karya sendiri, kecuali kutipan yang sudah saya 

sebutkan sumbernya, belum pernah diajukan pada institusi mana pun, dan bukan 

karya jiplakan. Saya bertanggung jawab atas keabsahan dan kebenaran isinya 

sesuai dengan sikap ilmiah yang harus dijunjung tinggi. 

Demikian pernyataan ini saya buat sebenarnya, tanpa ada tekanan dan 

paksaan dari pihak mana pun serta bersedia mendapat sanksi akademik jika 

ternyata dikemudian hari pernyataan ini tidak benar. 

 

 
Jember, 22 Juni 2012 

Yang menyatakan, 

 

 
 
 

Andre Juananta 
NIM. 080810291088 
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Andre Juananta 

Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Jember 

ABSTRAKSI 

 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh customer 

satisfaction dan switching cost serta trust in brand terhadap customer retention 
kartu prabayar simPATI di Kota Jember. Sampel yang terpilih sebesar 120 orang 
yang tersebar di tiga Kecamatan kota yaitu; Kecamatan Patrang, Kecamatan 
Sumber Sari, dan Kecamatan Kaliwates. Metode sampling yang digunakan adalah 
purposive sampling. Metode analisis data menggunakan Structural Equation 
Model (SEM). Berdasarkan hasil penelitian bahwa customer satisfaction 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust in brand kartu prabayar 
simPATI di Kota Jember. Switching cost tidak berpengaruh positif dan tidak 
signifikan terhadap trust in brand kartu prabayar simPATI di Kota Jember. Trust 
in brand berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer retention kartu 
prabayar simPATI di Kota Jember. 
 

Kata kunci : customer satisfaction, switching cost, trust in brand, dan customer 
retention 
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Andre Juananta 

The Management Department, the Faculty of Economic, Jember University 

ABSTRACT 

 
The aim of this study was to examine the effect of customer satisfaction 

and switching cost and trust in the brand of customer retention in the City of 
prepaid cards simPATI Jember. Selected sample of 120 people spread across 
three District cities, namely: District Patrang, District Sumber Sari, and District 
Kaliwates. Sampling methods using purposive sampling. Methods of data analysis 
using Structural Equation Model (SEM). Based on the results of research that 
customer satisfaction has positive and significant impact on trust in the brand of 
prepaid cards simPATI in the Jember City. Switching cost does not positive and 
does not significant effect on trust in the brand of prepaid cards simPATI in the 
Jember City. Trust in brands has positive and significant impact on customer 
retention in the City of prepaid cards simPATI Jember. 
 

Key words: customer satisfaction, switching cost, trust in the brand, and customer 

retention. 
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RINGKASAN 

 

Pengaruh Customer Satisfaction dan Switching Cost serta Trust in Brand 

Terhadap Customer Retention pada Pengguna Kartu Seluler Prabayar 

simPATI Di Kota Jember: Andre Juananta, 080810291088, 2012, 72 halaman, 

Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Jember. 

 

Perusahaan dapat menciptakan retensi pelanggan dengan memberikan 

kepuasan terhadap layanan yang diberikan kepada pelanggan dan menciptakan 

kepercayaan terhadap merek, sehingga perusahaan dapat meningkatkan 

profitabilitas. Semakin banyaknya penyedia jasa telekomunikasi yang ada maka 

akan semakin ketat pula persaingan yang ada, sehingga operator seluler perlu 

menciptakan kepuasan, kepercayaan terhadap merek dan harga peralihan guna 

mengunci pelanggan untuk tetap loyal dan melakukan pembelian ulang terhadap 

produk yang ditawarkan oleh produsen. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

menguji pengaruh customer satisfaction dan switching cost serta trust in brand 

terhadap customer retention pengguna kartu seluler prabayar simPATI. 

Populasi dari penelitian ini adalah pengguna kartu seluler prabayar 

simPATI di kota Jember. Sampel yang terpilih sebanyak 120 responden yang 

tersebar di tiga kecamatan kota. Metode sampling yang digunakan adalah 

purposive sampling. Metode analisis data menggunakan Structural Equation 

Modeling (SEM). Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa customer satisfaction 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust in brand pengguna kartu seluler 

prabayar simPATI di kota Jember. Hal ini berdasarkan hasil pengujian koefisien 

jalur yang menunjukkan bahwa hipotesis pertama yang menyatakan bahwa 

customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap trust in brand 

terbukti. Hasil ini dapat diartikan bahwa peningkatan customer satisfaction 

pengguna kartu seluler prabayar simPATI akan meningkatkan trust in brand 

pengguna kartu prabayar simPATI. 

Switching cost berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap trust in 

brand pengguna kartu seluler prabayar simPATI di kota Jember. Hal ini 
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xi 

berdasarkan hasil pengujian koefisien jalur yang menunjukkan bahwa hipotesis 

yang kedua yang menyatakan bahwa switching cost berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap trust in brand tidak terbukti atau ditolak. Hal ini dapat 

diartikan semakin tinggi switching cost yang ada akan menurunkan trust in brand 

pengguna kartu seluler prabayar simPATI di kota Jember. 

Trust in brand berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

retention pengguna kartu seluler prabayar simPATI di kota Jember. Hal ini 

berdasarkan hasil pengujian koefisien jalur yang menunjukkan bahwa hipotesis 

ketiga yang menyatakan bahwa trust in brand berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer retention pengguna kartu seluler prabayar simPATI di kota 

Jember terbukti. Hal ini dapat diartikan bahwa semakin tinggi trust in brand 

pengguna kartu seluler prabayar simPATI di kota Jember maka akan 

meningkatkan customer retention pengguna kartu seluler prabayar simPATI di 

kota Jember. 
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SUMMARY 

 

The Influence of Customer Satisfaction and Switching Cost with Trust in Brand to 

Customer Retention in The User of simPATI Cellular Pre-Pay Card at Jember 

City: Andre Juananta, 080810291088, 2012, 72 pages, Managemen Department, 

the Faculty of Economic, Jember University. 

 

The company can make a customer retention by giving satisfaction to the 

service that given to customer and making trust in brand, so that the company can 

increase the profitability. Much more the provider of telecommunication service 

so the competence will be stronger,  so that the celluler operator need to make a 

satisfaction, trust in brand, switching cost to lock in the customer for still loyal 

and do buy-repetation to the product that offered by provider. 

The purpose of this research is to test the influence of customer 

satisfaction and switching cost with trust in brand to customer retention in the 

user of simPATI celluler pre-pay card at Jember city. The population of this 

research is the user of simPATI celluler pre-pay card at Jember city. The sample 

that chossen is 120 responden that disseminate in 3 sub district. The sampling 

method that use in this research is purposive sampling. The method of data 

analysis in this research is use Structural Equation Modeling (SEM). 

Result of this research indicates that customer satisfaction have significant 

and positive effect to trust in brand in the user of simPATI celluler pre-pay card 

at Jember city. This things is based on result of testing of line coefficient 

indicating that the first hypothesis expresing that customer satisfaction have 

signifcant and positive effect to trust in brand of the user simPATI celluler card at 

Jember city have been fulfill. The result can be interpreted that improvement of 

customer satisfaction will increase trust in brand of the user simPATI celluler 

pre-pay card at Jember city. 

Switching cost have not significant and negative effect to trust in brand of 

the user simPATI celluler pre-pay card at Jember city. This things is based on 

result of testing of line coefficient indicating that the second hypothesis expresing 
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that switching cost have signifcant and positive effect to trust in brand of the user 

simPATI celluler card at Jember city can not be fulfill. The result can be 

interpreted that improvement of switching cos will decrease trust in brand of the 

user simPATI celluler pre-pay card at Jember city. 

Trust in brand have significant and positive effect to customer retention of 

the user simPATI celluler pre-pay card at Jember city. This things is based on 

result of testing of line coefficient indicating that the third hypothesis expresing 

that trust in brand have signifcant and positive effect to customer retention of the 

user simPATI celluler card at Jember city have been fulfill. The result can be 

interpreted that improvement of customer satisfaction will increase trust in brand 

of the user simPATI celluler pre-pay card at Jember city. 
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