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MOTTO

Hidup bermanfaat bagi orang lain dalam kebaikan.

Barangsiapa yang memudahkan urusan orang lain dalam hal kebaikan, maka,
Allah akan memudahkan urusanmu..

Maka sesungguhnya sesudah ada kesulitan ada kemudahan (Q.S Asy-
Syarh:5).

Tidak ada jalan pintas yang dapat membawa Anda ke tempat yang berarti
utnuk dituju. (Anonim)

Kesempatan Anda untuk sukses di setiap kondisi akan dapat diukur oleh
seberapa besar kepercayaan Anda. (Anonim).
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PENGARUH KEPUASAN KONSUMEN, SWITCHING COST, DAN CITRA
MEREK TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menemukan pengaruh tiap variabel yang
diteliti yaitu mengenai analisis pengaruh kepuasan konsumen, switching cost, dan
citra merek terhadap loyalitas konsumen pada konsumen jasa kurir JNE Cabang
Purwokerto. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan
teknik pengambilan sample non probability, didapat melalui purposive sampling
yaitu penetapan sampel dengan berdasarkan kriteria tertentu . Populasi dalam
penelitian ini adalah konsumen jasa kurir JNE Cabang Purwokerto. Sampel
penelitian ini sebesar 93 responden. Metode penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisi regresi
bergand, koefisien determinasi, dan uji hipotesis. Hasil analisis menunjukan
bahwa secara parsial kepuasan konsumen berpengaruh positif tetapi tidak
signifikan terhadap loyalitas konsumen. Switching cost, dan citra merek
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas konsumen. Selanjutnya hasil
analisis secara simultan menunjukan bahwa kepuasan konsumen, switching cost,
dan citra merek berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Sedangkan variabilitas
semua variabel memiliki pengaruh terhadap loyalitas konsumen sebesar 52,3%.

Kata kunci : Kepuasan konsumen, switching cost, citra merek dan loyalitas
konsumen.
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ABSTRACT

The study aims to finds the influence of each variable studied is the
analysis of the effect of consumer satisfaction, switching cost, and brand image of
consumer loyalty on consumers courier service JNE Branch Purwokerto. This
research use quantitative research methods with non probability sampling
technique, obtained through purposive sampling that is the determination of the
sample based on certain criteria. Population in this research is consumer of
courier service of JNE Branch of Purwokerto. The sample of this research is 93
respondents. The research method used in this research is the validity test, test of
classical assumption test reliability, multiple regression analysis, coefficient of
determination, and hypothesis test. The result of the analysis show that partially
consumer satisfaction has unsignificant positive effect on consumer loyalty.
Switching cost, and brand image have a significant positive effect on consumer
loyalty. Furthermore, the simultaneous analysis result show that consumer
satisfaction , switching cost, and brand image influence on consumer loyalty.
While the variability of all variables have an influence on consumer loyalty of
52,3%.

Keyword : Consumer satisfaction, switching cost, brand image, consumer loyalty.
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