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SUMMARY

PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN DIMEDIASI OLEH TRUST DAN SWITCHING BARRIER PADA
PENGGUNA KARTU TELKOMSEL SIMPATI (Studi Kasus di Universitas
Esa Unggul Jakarta Barat)
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Description :

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dimediasi oleh
trust dan switching barrier pada pengguna kartu telkomsel simpati minimal 1 tahun pemakaian. Dalam penelitian ini
variabel independen terdiri dari kepuasan pelanggan, sedangkan variabel mediasi adalah trust dan switching barrier dan
variabel dependen adalah loyalitas pelanggan.

Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 150 orang responden. Responden penelitian ini adalah
mahasiswa mahasiswi Universitas Esa Unggul reguler-aktif angkatan 2012 yang menggunakan dan memakai kartu
telkomsel simpati minimal 1 tahun pemakaian. Model analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis path
galur).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki nilai signifikan sebesar 0,000 (<0,05), trust memiliki
nilai signifikan sebesar 0,000 (<0,05), switching barrier memiliki nilai signifikan 0,000 (<0,05), loyalitas pelanggan
memiliki nilai signifikan 0,000 (<0,05). Sehingga kepuasan pelanggan, trust dan switching barrier memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan, karenanilai signifikannya sebesar 0,000 (<0,05).
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