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PENGARUH KUALITAS LAYANAN, SWITCHING BARRIER DAN
KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN

(STUDI PADA OUTLET COCA-COLA AMATIL INDONESIA)
Lexsy Siahaan

Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Jember

ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitasl ayanan, switching barrier
dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Permasalahan penelitian yang
diajukan sepenuhnya merujuk pada pentingnya loyalitas pelanggan dalam
menajemen strategi pemasaran suatu perusahaan.Variabel dan indicator penelitian
juga didasarkan pada justifikasi penelitian terdahulu. Sebuah model telah
dikembangkan dan empat hipotesis telah dirumuskan untuk menjawab masalah
penelitian ini.Teknik pengambilan sampel adalah metode random sampling.
Responden dari penelitian ini berjumlah 160 responden, dimana responden adalah
outlet yang menjadi pelanggan pada PT. Coca-Cola Amatil Indonesia. Uji analisis
menggunakan structural equation modeling (SEM) dengan program LISREL 8.8.
Instrument berbentuk skala likert dengan rentang penilaian: sangat setuju=5,
setuju=4, ragu-ragu=3, tidak setuju=2, sangat tidak setuju=1. Uji analisis
menggunakan structural equation modeling (SEM) dengan program Lisrel 8.8. Hasil
menunjukkan chi-square=193,83, GFI=0,87, AGFI=0,76, NFI=0,92, RMSEA=0,00,
CFI=0,94. Hasil analisis data penelitian ini menunjukkan model dan hipotesis
penelitian dapat diterima dengan baik. Selanjutnya hasil penelitian ini membuktikan
pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan adalah positif dan
signifikan. Pengaruh switching barrier terhadap loyalitas pelanggan adalah positif
dan signifikan. Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan berpengaruh
signifikan secara langsung tetapi apabila di intervening oleh variabel kepuasan
layanan juga berpengaruh signifikan tetapi lebih kecil apabila dibandingkan
pengaruh secara langsung. Dan kualitas layanan berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan pelanggan adalah positif secara signifikan.

Kata kunci: kualitas layanan, promosi, kepuasan, loyalitas
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, SWITCHING BARRIER AND
CUSTOMER SATISFACTION TO CUSTOMER LOYALTY (STUDY ON

OUTLETS OF THE COCA-COLA AMATIL INDONESIA)

LexsySiahaan

Magister Manajemen, Ekonomic Faculty, Universitas Jember

ABSTRACT
This researchaimed to assess the effect of service quality, switching barrier and
customer satisfaction to loyalty of costumer. The problems of research refers to the
importance of customer loyalty in the marketing management strategy of a
company's. Variables and indicators of research also based on previous research
justification. A model has been developed and four hypotheses have been
formulatedto answer the  problem of research. Technique takes a sample using
random sampling methods. Respondents of this study amounted to 160 respondents,
which the respondent is the customer's outlet at PT. Coca-Cola Amatil Indonesia.
Test analysis using structural equation modeling (SEM) with LISREL 8.8 program.
Likertscale shaped instrument with a range of ratings: strongly agree = 5, agree =
4, undecided = 3, disagree = 2, strongly disagree = 1. Results showed chi-square
=193,83, GFI = 0,87, AGFI = 0,76, NFI = 0,92, RMSEA = 0,00, CFI = 0,94.The
results showed the effect of customer satisfaction to customer loyalty is positive and
significant. Effect of switching barrier to customer loyalty is positive and significant.
The influence of service quality to customer loyalty is positive and significant. The
data analysis of this study shows the research model and hypotheses were well
received.

Keywords: service quality, switching barrier, customer satisfaction, loyalty of
costumer
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