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ABSTRACT 

 

 

FADLILA OKTAVIA MASSA.  E2117127.  THE EFFECT OF TRUST AND 

SWITCHING BARRIERS ON CUSTOMER LOYALTY FOR INDOSAT 

PRODUCTS AT THE D3 CELL COUNTER IN GORONTALO CITY 

 

This study aims to know and analyze the effect of Trust and Switching Barriers on 

customer loyalty for Indosat products at the D3 Cell Counter in Gorontalo City, 

both partially and partially. The analysis method used in this study is path analysis. 

Based on the research results, the coefficient of determination (R Square) value is 

0.873 (87.3%). The first hypothesis is that Trust (X1) and Switching Barrier (X2) 

simultaneously have a significant effect on customer loyalty (Y) for Indosat 

products at the D3 Cell Counter in Gorontalo City. The probability alpha (α) value 

is 0.000 <0.05.  The F-count value is greater than the F-table value (174,257> 

3091). The second hypothesis is that Trust (X1) partially has a significant effect on 

customer loyalty (Y) for Indosat products at D3 cell counters in Gorontalo City. 

The probability alpha (α) value is 0.000 <0.05. The t-count value is greater than 

the t-table value (6.740> 1.661). The third hypothesis indicates that the variable of 

Switching Barriers (X2) partially has a significant effect on customer loyalty (Y) 

for Indosat products at D3 Cell Counter Gorontalo City. The probability alpha (α) 

value is 0.000 <0.05. The t-count value is greater than the t-table value (4.806 > 

1661).  

 

Keywords: trust, switching barriers, customer loyalty 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRAK 

 

 

FADLILA OKTAVIA MASSA.  E2117127.  PENGARUH TRUST DAN 

SWITCHING BARRIERS TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 

PRODUK INDOSAT PADA COUNTER D3 CELL KOTA GORONTALO 

  
Tujuan dari penelitian untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Trust dan 

Switching Barriers terhadap loyalitas pelanggan produk Indosat baik secara parsial 

maupun secara parsial pada Counter D3 Cell kota Gorontalo. Metode analisis penelitian 

digunakan pada penelitian adalah analisis jalur atau path analysis. Berdasarkan hasil 

penelitian bahwa Nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,873 (87,3%). 

Hipotesis pertama bahwa Trust (X1) dan switching Barier (X2) secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada produk Indosat di 

Counter D3 Cell di Kota Gorontalo. Nilai probability alpha (α) (0,000 < 0,05).  Nilai 

F-hitung lebih besar dari nilai F-tabel (174.257 > 3091). Hipotesis kedua Trust (X1) 

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada produk 

Indosat di Counter D3 cell di Kota Gorontalo. Nilai probability alpha (α) (0,000 < 

0,05). Nilai t-hitung lebih besar dari nilai t-tabel (6,740 > 1,661). Hipotesis ketiga 

Switching Bariers (X2) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan (Y) pada produk Indosat di Counter D3 Cell Kota Gorontalo. Nilai 

probability alpha (α) (0,000 < 0,05). Nilai t-hitung lebih besar dari nilai t-tabel 

(4,806 > 1661). 

 

Kata kunci:  trust, switching barriers, loyalitas pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1.  Latar Belakang Penelitian 

 Pada era globalisasi saat ini, membawa efek yang sangat besar pada banyak 

individu. Peningkatan informasi semakin cepat, membuat peranan komunikasi 

menjadi hal yang penting. Lagi pula, peran internet sebagai media komunikasi 

untuk memberikan data dan perkembangan informasi telah membuatnya menjadi 

kebutuhan banyak orang saat ini, oleh karena itu, celah seperti ini harus ditangkap 

oleh para pelaku industri komunikasi penyiaran, termasuk Indonesia.

 Industri telekomunikasi adalah salah satu yang memberikan item teoretis dan 

saat ini memasuki persaingan luar biasa dengan perkembangan administrator 

transmisi media. Dalam industri komunikasi, konsumen atau pelanggan akan 

membidik hubungan jangka panjang dengan barang atau jasa tertentu. jika mereka 

sudah menjadi bagian penting untuk salah satu perusahaan yang terkait dengan para 

provider komunikasi media tersebut (Ishak dan Lutfi 2011). 

 Kesuksesan dalam dunia persaingan dapat dicapai jika provider internet 

dapat membuat dan mempertahankan konsumen agar tetap setia. Di pasar global, 

ketika banyak pesaing menawarkan manfaat ataupun keunggulan dari produk 

mereka, tidak ada bisnis yang dapat bertahan lama tanpa kepuasaan dan loyalitas 

dari pelanggan. 

  Dimana menurut Tjiptono (2010:110) Loyalitas Pelanggan adalah 

komitmen suatu pelanggan terhadap produk atau jasa,toko dan perusahaan 

berdasarkan sifat yang positif untuk pembelian jangka panjang. Pada kenyataanya   
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loyalitas terbentuk jika perusahaan memberikan layanan yang terbaik sesuai dengan 

ekspetasi pelanggan. pelayanan yang diberikan perusahaan jika sesuai dengan 

ekpetasi pelanggan akan dapat mempengaruhi kepuasaan sehngga jika konsumen 

puas otomatis akan menjadikan konsumen itu akan loyal terhadap provider tersebut.  

  Loyalitas Pelanggan sangat berpengaruh dalam dunia bisnis, terutama 

kelangsungan hidup suatu perusahaan. ketahanan perusahaan bergantung pada 

dedikasi para pelanggan terhadap suatu produk atau jasa. Perusahaan melakukan 

beberapa strategi dalam upaya memenuhi kebutuhan pelanggan dengan harapan 

pelanggan akan merasa puas. Menurut (Harumi 2016:16) Loyalitas Pelanggan 

terbentuk dari Kepercayaan yang diberikan oleh pelanggan terhadap perusahaan. 

 Oleh karena itu, salah satu strategi dalam mewujudkan pelanggan yang loyal 

maka diperlukan kepercayaan. Seperti yang ditunjukkan oleh Wahyuni yang 

dikutip oleh Machrani (2013:4), kepercayaan (Trust) adalah keyakinan satu pihak 

terhadap tujuan dan perilaku pihak lain, dengan cara ini kepercayaan dicirikan 

sebagai asumsi pembeli bahwa suatu perusahaan yang menyediakan  produk dapat 

dipercaya atau diandalkan untuk memenuhi jaminan janjinya. 

 Selain itu, menurut (Jennifer, 2014: 8) kepercayaan pelanggan dicirikan 

sebagai kesiapan satu pihak untuk mengakui resiko dari sikap pihak lain 

berlandaskan pada asumsi bahwa pihak lain akan membuat langkah signifikan bagi 

pihak yang mengakuinya. Sedangkan,menurut Sumarwan dikutip oleh Denis 

Lapasiang (2017:10) Trust adalah kekuatan yang dimiliki suatu produk atau jasa 

secara spesifik. Trust atau kepercayaan sering disebut hubungan kualitas objek,   
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khususnya keyakinan pembeli tentang kemungkinan hubungan antara  objek dan 

atribut yang relevan. 

 Selain faktor kepercayaan, untuk mencegah pembeli beralih ke barang dan 

jasa lain, penting untuk memiliki penghalang yang dapat mengikat pelanggan. 

Menurut (Miguens dan Vazques,2017:21) Switching barriers adalah evaluasi 

konsumen atas aset dan peluang yang dibutuhkan pelanggan untuk beralih atau 

mungkin penghalang yang menghalangi pembeli untuk berpindah. sedangkan 

menurut Angipora (2012;149), Swirching Barriers yaitu kesulitan berpindah ke 

barang atau jasa lain yang dirasakan oleh pembeli yang tidak senang dengan 

layanan saat ini, atau bobot keuangan, sosial, dan mental. Hambatan ini berdasarkan 

pertimbangan dari faktor-aktor psikologis,sosial dan fungsional.  Faktor tersebut 

yang dapat menyulitkan pelanggan beralih ke provider internet yang lain sehingga 

tetap menggunakan provider internet pilihannya.  

 Di Indonesia salah satu provider dalam industri telekomunikasi adalah 

PT.Indosat. Indosat, yang berpusat pada seluler, sangat memperhatikan pentingnya 

pelayanan yang baik dan berkualitas untuk pelanggannya. Dalam  mencapai 

kesetiaan, perusahaan harus memiliki pilihan untuk memberikan yang terbaik 

kepada para pelanggan tersebut. 

 Indosat dengan produk IM3 nya menjadi salah satu operator seluler di bidang 

telekomunikasi yang masuk di gorontalo pada tahun 2017 melalui Counter D3 Cell. 

Counter D3 Cell tersebut berdiri pada tahun 2017 dan memiliki cabang sekitar 23 

counter yang tersebar di sekitar kota gorontalo. Counter D3 Cell adalah sarana 

penjualan berbagai macam pulsa,kartu dan paket data internet. Kita bisa 
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menemukan Counter D3 Cell di sepanjang kota gorontalo. PT. Indosat melalui 

produk IM3 merupakan salah satu produk operator seluler di Indonesia yang secara 

spesifik membidik pasar remaja atau yang berjiwa muda. 

 Berikut data produk indosat IM3 oredoo selama tahun 2021 di 6 bulan 

terakhir ini di Counter D3 Cell Kota Gorontalo sebagaimana pada tabel berikut : 

Tabel 1.1 Data Perbandingan Produk di Counter D3 Cell 

Bulan 
Jumlah pelanggan 

Im3  As 3  

Januari 1.125 1.500 1.100 

Fabruari 1.000 1.100 800 

Maret 903 890 950 

April 710 900 400 

Mei 650 600 700 

Juni 300 600 600 

Total  4.688 5.590 4.550 

Sumber : kepala counter d3 cell  gorontalo,2021  

Berdasarkan tabel diatas, menunjukan bahwa pelanggan indosat im3 

sepanjang 6 bulan terakhir pada tahun 2021, jika dicermati secara peringkat IM3 

menduduki peringkat kedua pelanggan terbanyak berdasarkan jumlah pelanggan di 

Counter D3 Cell. Namun produk Im3 pada bulan juni mengalami penurun yang 

signifikan dari bulan sebelumnya. Hal ini menunjukan bahwa adanya indikasi 

semakin menurunnya loyalitas pelanggan Indosat di Counter D3 Cell Kota 

Gorontalo. 

Menurunnya tingkat loyalitas pelanggan seperti pada tabel di atas tersebut 

didukung oleh hasil wawancara dengan kepala Counter D3 Cell, mengatakan 

banyaknya persaingan antar provider yang semakin tinggi, dengan berlomba-lomba 

meningkatkan layanan kepada para pelanggannya melalui kemudahan 
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berlangganan,penangan keluhan,dan perluasan jaringan,serta penambahan fasilitas 

lainnya seperti provider telkomsel dan 3 (tree) yang menciptakan promosi kartu dan 

data internet  dengan harga yang lebih murah. Untuk itu kami mengalami kesulitan 

dalam membuat pelanggan loyal pada suatu produk. Tidak hanya itu, saya sebagai 

peneliti juga mewawancarai  pelanggan produk IM3 terkait dengan masalah 

loyalitas pelanggan ini, dimana menunjukan bahwa pelanggan tersebut selain 

menggunakan produk IM3 juga menggunakan produk dari provider lainnya. 

Fenomena menurunnya loyalitas pelanggan diduga dikarenakan Trust dan 

Switching barrier. Dimana trust merupakan salah satu hal penting dalam loyalitas 

pelanggan. guna mencapai loyalitas maka sebuah perusahaan harus dapat 

meyakinkan konsumen serta membangun hubungan jangka panjang antar 

konsumen dan perusahaan. Begitupun dengan hambatan berpindah (switching 

barrier), juga menjaga agar konsumen tidak beralih ke produk/jasa lain, karena 

perlu adanya hambatan-hambatan yang bisa mengikat pelanggan. Jika hambatan 

berpindah dalam suatu produk atau jasa semakin besar maka pelanggan akan 

semakin loyal terhadap produk atau layanan tesebut. Oleh sebab itu penghalang 

menjadi sangat penting untuk dibentuk oleh perusahaan sehingga dapat menjadi 

investasi berkelanjutan yang bisa diukur seperti berusaha membangun suatu 

komitmen sehingga konsumen akan merasa jadi berkeinginan melanjutkan ikatan 

dengan melakukan pembelian produk secara berulang.  

 Seperti PT indosat memiliki tim tehnikal yang cepat dalam memperbaiki 

tekhnologi pelayanan jaringan dengan memperbanyak titik tower di kota gorontalo 

yang mengjangkau di pelosok yang di anggap jauh dari kota, meluncurkan beberapa 
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paket internet termurah, serta memiliki konsep kepada semua karyawannya untuk 

menjadikan konsumen sebagai teman sendiri terutama pada kaum anak muda 

milenial,  Hal inilah dapat membuat pelanggan loyal dan sulit berpindah ke 

penyedia jasa lain sehinggan pelanggan tetap menggunakan suatu produk yang 

dipilihnya.  

Dari fenomena yang telah dikemukakan tersebut,maka peneliti tertarik 

untuk menulis dan membahas lebih lanjut dengan judul “ Pengaruh Trust Dan 

Switching Barriers Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Produk Indosat di Counter 

D3 Cell Kota Gorontalo. 

1.2.  Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Seberapa besar pengaruh Trust (X1) dan Switching Barriers (X2) secara 

simultan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) Pada Produk Indosat di Counter D3 

Cell Kota Gorontalo 

2. Seberapa besar pengaruh Trust (X1) secara parsial terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y) Pada Produk Indosat di Conter D3 Cell Kota Gorontalo 

3. Seberapa besar Switching Barriers (X2) secara parsial terhadap loyalitas (Y) 

Pada Produk Indosat di Counter D3 cell Kota Gorontalo. 

 

1.3.  Maksud dan Tujuan Penelitian 

1.3.1. Maksud Penelitian 

Adapun maksud dari penelitian ini adalah untuk mendapatkan informasi 

tentang besarnya pengaruh Trust (X1) dan Switching Barrier (X2) secara simultan 
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terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) Pada Produk Indosat di Counter D3 cell Kota 

Gorontalo. 

1.3.2. Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui pengaruh Trust (X1) dan Switching barriers (X2) secara 

simultan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) Pada Produk Indosat di counter D3 

cell Kota Gorontalo. 

2. Untuk mengetahui pengaruh Trust (X1) secara parsial terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y) Pada Produk Indosat di Counter D3 Cell Kota Gorontalo 

3. Untuk  mengahui pengaruh Switching bariers (X2) secara parsial terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Y) Pada Produk Indosat di Counter D3 Cell Kota 

Gorontalo. 

1.4.  Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan bagi penelitian 

selanjutnya demi mengembangkan ilmu pengetahuan pada umumnya dan bidang 

manajemen pemasaran selanjutnya. 

2. Manfaat Praktis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberi data dan informasi yang 

actual sebagai masukan dalam upaya perkembangan dan penjualan produk 

Indosat di Counter D3 Cell Kota Gorontalo. 

3. Manfaat bagi peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat memperluas pemahaman peneliti tentang teori-

teori ilmu manajemen dibidang manajemen pemasaran. Khususnya berkaitan 
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dengan masalah yang menjadi sumber penelitian yaitu trust dan switching 

barriers terhadap loyalitas pelanggan. 



9 

BAB II 

KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN 

HIPOTESIS 

2.1. Kajian Pustaka 

2.1 1. Definisi Kepercayaan (Trust) 

Kepercayaan diartikan sebagai tindakan seseorang. Dasar dari sebuah bisnis 

adalah kepercayaan, yang berfungsi untuk menarik dan mempertahankan pelanggan 

(Laely, 2016: 63). Loyalitas pelanggan didasarkan pada kemampuan perusahaan 

untuk mengembangkan hubungan kepercayaan jangka panjang dengan 

pelanggannya. Harapan konsumen mengenai kemampuan perusahaan untuk 

memenuhi tanggung jawab dan menepati janji sering dikaitkan dengan kepercayaan 

dalam lingkungan pemasaran. Harapan ini didasarkan pada integritas dan keandalan 

perusahaan dalam memenuhi harapan klien di masa depan, serta kejujuran, kasih 

sayang, dan kompetensinya.  

Menurut Warifoh (2020:22) Kepercayaan adalah keinginan organisasi atau 

perusahaan untuk mengandalkan relasi bisnis. Kepercayaan bisa didasarkan pada 

informasi atau penilaian,sehingga dapat mendorong harapan untuk membeli atau 

memanfaatkan suatu barang dengan menghilangkan ketidakpastian. Menurut Lau 

dan Lee dalam (Cahyo 2009;92) mendefinisikan kepercayaan adalah kesediaan 

pelanggan untuk mempercayai perusahaan dengan segala resiko sebagai kesediaan 

konsumen untuk mempercayai organisasi atau perusahaan yang menjanjikan untuk 

menghasilkan hasil positif bagi mereka.  

Kepercayaan menurut Daryanto (2013: 279-280), adalah kepercayaan 

seseorang bahwa ia akan mendapatkan apa yang diinginkannya dari mitra 
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pertukaran. Hal ini menunjukkan bahwa sektor industri tertentu, terutama yang 

mencakup pengambilan risiko jangka pendek dan jangka panjang oleh pelanggan, 

akan lebih dapat membentuk mata rantai yang dapat dipercaya.  

Menurut Kotler (2016:225) Kepercayaan Pelanggan merupakan kesiapan 

konsumen untuk menetapkan suatu produk atau merek tertentu. Dan kepercayaan 

didefinisikan sebagai keinginan seseorang untuk mengandalkan orang-orang yang 

kita percayai. Dan menurut Taroreh dalam (Arrozi 2020:2), kepercayaan adalah 

keadaan mental seseorang dalam kaitannya dengan suasana hati dan setting 

sosialnya.  kepercayaan juga didefinisikan sebagai keadaan psikologis seseorang 

dalam menghadapi harapan orang lain terhadap sikap positif. (Jeniffer, 2014: 8) 

mendefinisikan kepercayaan sebagai kesiapan seseorang untuk menanggung risiko 

dengan harapan pihak lain akan berperilaku dengan cara yang memungkinkan 

mereka untuk dipercaya.  

Menurut Jones dalam Danang, & Ali (2017:156), Kesediaan seseorang untuk 

mengharapkan pihak lain bisa ikut bergabung dalam pertukaran karena dia memiliki 

kepercayaan pada pihak lain didefinisikan sebagai Trust. Sedangkan Menurut 

Crosby, dalam Budi (2014:1),Ttrust adalah keinginan dan keyakinan pemasok jasa 

atau produk untuk mengembangkan hubungan jangka panjang yang mengarah pada 

kerja yang efektif. Keyakinan atau kepercayaan merupakan aspek kunci dalam 

mengatasi krisis dan tantangan antara mitra bisnis, serta dalam membangun 

hubungan jangka panjang antar perusahaan. Untuk mengembangkan, 

mengendalikan, memelihara, mendukung, dan meningkatkan tingkat ikatan dengan 
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konsumen dan pihak lain, perusahaan atau bisnis harus dapat mengenali faktor-

faktor yang membentuk kepercayaan. Karsono (2007:33).  

 Berdasarkan pengertian di atas,dapat disimpulkan bahwa kepercayaan (trust) 

adalah keadaan psikologis seseorang dalam meyakini suatu perusahaan atau 

organisasi dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan yang diharapkan konsumen 

dalam jangka waktu yang panjang. 

2.1.1.1. Faktor-faktor Kepercayaan 

Menurut Mayer et al (Sundari 2019:33) mengatakan,Faktor yang 

membentuk kepercayaan seseorang terhadap suatu produk ada tiga yaitu sebagai 

berikut: 

1. Ketulusan 

Ketulusan atau kebaikan hati ialah bagaimana penjual perihal memberikan 

kepuasaan yang bisa saling menguntungkan ant    ara penjual dengan 

pembeli. 

2. Kemampuan  

mengacu pada karakter penjual dalam mempengaruhi konsumen. Dalam 

perihal ini, bagaimana cara penjual melayani,mengamankan transaksi dari 

kendala pihak lain. 

3. Integitas  

mengacu pada sikap atau kebiasaan penjual dalam melaksanakan bisnisnya. 

Seperti informasi yang diberikan penjual benar sesuai fakta dan kualitas 

produk yang dijual dapat dipercaya. 
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Sedangkan menurut (Priansa 2017:16) faktor-faktor kepercayaan konsumen  

adalah sebagai berikut : 

1. Memelihara Hubungan 

Seorang konsumen yang percaya akan memelihara/menjaga ikatan 

hubungan yang terjalin baik antar dirinya dengan penjual tersebut. 

2. Menerima Pengaruh 

Konsumen yang mempunyai kepercayaan yang besar bisa dengan mudah 

dipengaruhi, sehingga biaya perusahaan dalam memasarkan produk lebih 

mudah. 

3. Terbuka dalam Komunikasi 

Jika Konsumen sudah mempunyai kepercayaan yang besar terhadap 

perusahaan akan  mempermudah perusahaan/ pemasar bertindak lebih 

cepat, jika konsumen memberikan keluhan atau hambatan yang 

dirasakanya.  

2.1.1.2. Manfaat Kepercayaan 

Sangadji (2013:39) menjelaskan manfaat dari adanya Kepercayaan : 

1. Terjalinnya ikatan kerjasama yang baik antara pemasar dan mitra dagang dapat 

dimotivasi oleh kepercayaan. 

2. Karena diharapkan dapat mempertahankan mitra yang sudah ada, kepercayaan 

mengutamakan keuntungan jangka panjang daripada pemilihan jangka pendek. 

3. Karena pemasar merasa mitranya tidak mau mengambil risiko yang dapat 

merugikan pasar, kepercayaan memotivasi mereka untuk mengambil risiko 

besar dengan hati-hati. 
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2.1.1.3. Indikator Kepercayaan 

Menurut Jasfar (2017:168), menyatakan bahwa indikator Kepercayaan terdiri 

dari : 

1. Persepsi Integritas (integrity) 

Adalah persepsi konsumen dimana suatu perusahaan menyertakan prinsip-

prinsip yang bisa diterima konsumen seperti memenuhi janji,berperilaku jujur 

dan sesuai etika. 

2. Persepsi Kebaikan (benevolence) 

Berdasarkan pada kepercayaan suatu perusahaan yang mempunyaai tujuan  

menjadikan kelebihan bagi organisasi lain pada kondisi yang baru, seperti 

keinginan vendor untuk memberikan pemenuhan keuntungan bersama antara 

pemasok produk dan pembeli. 

3. Persepsi Kompetensi (competence) 

 Kompetensi ialah keahlian perusahaan atau penjual dalam memecahkan 

permasalahan yang dialami oleh konsumen serta memenuhi seluruh 

keperluannya. 

Menurut Mowen dan Minor dalam (Sundari 2019:34) terdapat tiga indikator 

kepercayaan antara lain : 

1. Kepercayaan atribut objek 

 kepercayaan ialah  aribut yang berkaitkan dengan objek, seperti 

layanan,produk atau orang.  

2. Kepercayaan manfaat atribut 
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Merupakan sifat-sifat yang akan memberikan keuntungan bagi dirinya. 

Seperti persepsi seorang konsumen tentang seberapa jauh sebuah atribut 

tertentu menghasilkan atau memberikan manfaat. 

3. Kepercayaan manfaat objek  

Kepercayaan manfaat objek merupakan persepsi konsumen tentang 

seberapa jauh produk,orang atau jasa memberi manfaat. Kepercayaan jenis 

ini menghubungan objek dengan manfaatnya. 

Sedanngkan menurut Adi (2012:34) Indikator Kepercayaan Pelanggan 

adalah sebagai berikut:  

1. Jaminan kepuasaan  

Yaitu perusahaan ataupun penjual menjamin kepuasaan konsumen atas 

layanan ataupun produk yang diterima dari sejumlah uang telah dikeluarkan 

konsumen. 

2. Perhatian 

Yaitu sikap penjual terhadap konsumen yang bisa mengatasi 

masalah/keluhan maupun memberikan solusi atas masalah/keluhan yang 

dialami konsumen. 

3. Keterus-terangan 

Keterus-terangan ini mengacu pada karakteristik positif seseorang yang 

berintegrasi pasa kejujuran. 

 

2.1.2. Definisi Hambatan Berpindah (Switching Barriers) 

Switching Barriers adalah hambatan yang dihadapi pelanggan saat beralih 

dari satu produk ke produk lainnya. Ketika seorang konsumen tidak puas dengan 
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layanan yang mereka dapatkan, hambatan beralih mengacu pada betapa sulitnya 

untuk beralih ke penyedia layanan lain. Ketika konsumen beralih ke penyedia 

layanan baru, rintangan peralihan mungkin berbentuk hambatan finansial, sosial, 

dan psikologis. Pelanggan akan lebih cenderung bertahan dengan penyedia layanan 

mereka saat ini jika hambatan untuk beralih lebih tinggi. 

 Menurut Mowen (2012:56) Salah satu komponen pengukur loyalitas 

konsumen adalah Switching Barriers. mengacu pada hambatan yang dihadapi 

konsumen saat beralih dari satu produk ke produk lainnya. Switching Barriers, 

menurut Chen dan Japrianto (2014:1) adalah rintangan, beban, atau harga yang 

dihadapi konsumen saat berpindah dari satu merek ke merek lain. Pelanggan 

dipengaruhi oleh hambatan peralihan untuk melakukan pembelian berulang (Dawi, 

Juso & Qureshi, 2016). Hambatan berpindah  mempersulit pelanggan untuk beralih 

ke produk atau layanan lain, memungkinkan mereka untuk tetap menggunakan 

yang telah mereka pilih. Semakin tinggi hambatan peralihan, semakin loyal 

pelanggan terhadap layanan tersebut. . 

Menurut Angipora (2012-149), Switching Barriers adalah kesulitan beralih ke 

produk atau penyedia layanan lain yang dialami oleh konsumen yang tidak puas 

dengan layanan saat ini, atau beban finansial, beban sosial, dan beban psikologis 

yang dialami pelanggan ketika beralih. Ketika pelanggan mengkhawatirkan kinerja 

produk, ada alasan yang lebih menarik mengapa mereka akan terus memilih merek 

yang dapat mereka konsumsi, Nanda (2016:9) menghimbau agar hal ini disebut 

sebagai efek dari Switching Barriers. Karena pelanggan memiliki kebebasan total 
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dalam memilih produk, kebahagiaan pelanggan tidak selalu menandakan 

kecenderungan untuk membeli kembali. 

Menurut Danang dan Afi (2017:157) Switching Barriers merupakan variabel 

yang membuat beralih ke penyedia produk atau layanan lain lebih sulit atau mahal 

bagi konsumen. Karena berbagai kelebihannya, hambatan peralihan ini bisa 

membuat pembeli ragu untuk berpindah merek. Lebih lanjut, Switching Barriers 

menurut Telagawati (2013:5) merupakan semua elemen yang menyulitkan 

konsumen untuk berpindah merek. Konsumen mungkin merasa sulit untuk beralih 

dari satu merek ke merek lain karena hambatan peralihan ini. 

Menurut Triton dalam Hartatik (2010:10). Prinsip sistem hambatan berpindah 

(Switching Barriers) adalah upaya perusahaan untuk membuat keadaan ragu-ragu 

pada pembeli untuk berganti pemasok. Pemasok dalam pengertian ini adalah toko, 

pedagang, outlet dan lain-lain. 

 Berdasarkan pengertian diatas, dapat disimpulkan Switching Barriers 

merupakan salah satu faktor yang membuat konsumen sulit berpindah ke provider 

lain,karena beberapa kondisi seperti psikologis,financial dan sosial yang dirasakan 

oleh konsumen. 

2.1.2.1. Faktor-faktor Hambatan Berpindah (switching barier)  

  Menurut Mowen (2012;61),hambatan ini didirikan tidak hanya pada 

pertimbangan ekonomi, tetapi juga pada aspek psikologis, sosial, fungsional, dan 

seremonial. Pelanggan merasa sulit untuk beralih ke produk lain karena 

pertimbangan ini. Variable tersebut terdiri dari: 
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1. Nilai ekonomis 

      Adalah segala sesuatu yang dicari pelanggan dalam suatu produk atau jasa. 

Beberapa konsumen mendefinisikan nilai sebagai pertukaran yang adil 

antara harga yang dibayarkan dan manfaat kualitatif produk atau layanan. 

2. Psikologis 

      Ketika mempertimbangkan berbagai pilihan layanan, psikologis mengacu 

pada ketegangan mental, ketidakmampuan, kecemasan, atau ketakutan akan 

perasaan pelanggan itu sendiri. Situasi fisiologis tertentu, seperti kebutuhan 

untuk diakui, harga diri, atau kebutuhan untuk diterima oleh lingkungan, 

menimbulkan unsur-unsur psikologis. 

3. Sosial 

      Kelompok acuan, atau semua kelompok yang memiliki pengaruh langsung 

terhadap sikap atau perilaku seseorang, keluarga, atau peran dan status, atau 

posisi seseorang dalam setiap kelompok, merupakan contoh faktor sosial. 

4. Fungsional 

Kemampuan penyedia layanan untuk menjalankan fungsinya sangat terkait 

dengan fungsionalitas. Akankah pembeli merasa puas atau tidak 

memuaskan. 

2.1.2.2. Bentuk-Bentuk Switching Barriers 

Menurut Dina (2017:9) terdapat beberapa bentuk-bentuk switching barriers 

yaitu sebagai berikut: 
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1. Biaya Perpindahan 

merupakan pengeluaran yang segera dikeluarkan oleh pembeli atau 

konsumen karena proses berpindah dari provider satu ke provider lain. 

2. Daya Pikat Produk 

      Daya pikat produk ialah seberapa banyaknya sesuatu yang  kurang baik 

ataupun lebih baik dalam bermacam ukuran suatu alternative pembeli atau 

konsumen atas produk.  

3. Hubungan Interpersonal 

      Hubungan interpersional ialah keadaan di mana kita berbicara dengan orang 

lain, di sini kita menyampaikan apa yang perlu kita sampaikan serta 

memutuskan tingkat hubungan relasional tersebut. 

4. Pemulihan Layanan 

Pemulihan Layanan adalah berbagai hal yang akan dilakukan perusahaan 

setelah terjadinya suatu kegagalan jasa dalam pelayanan. Pemulihan 

layanan atau service recovery terjadi ketika adanya keluhan pelayanan dari 

pelanggan yang merasa tidak puas akan layanan dari perusahaan tersebut. 

Sedangkan Menurut Jones et al (Dewi 2018:3) menyatakan ada tiga 

bentuk-bentuk hambatan berpindah yaitu : 

1. Transaction Cost 

Sejumlah uang yang dikeluarkan oleh pelanggan ketika berganti penyedia 

jasa sebagai balas jasa. 
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2. Learning Cost 

Apabila konsumen beralih dari penyedia jasa maka konsumen harus 

menyesuaikan diri kembali dengan penyedia jasa baru. 

3. Artificial Cost 

Biaya yang berasal dari perusahaan itu sendiri untuk mempertahankan 

pelanggannya, perusahaan memberikan pelayanan pelengkap yang 

disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan. 

2.1.2.3. Indikator Hambatan Berpindah (Switching Barier) 

Menurut Fornell (Hartatik 2010:68), menayatakan ada beberapa indikator 

hambatan berpindah yaitu : 

1. Nilai 

Yaitu nilai ekonomi yaitu hambatan yang dirasakan konsumen bila 

berpindah satu produk atau jasa ke produk atau jasa lain karena biaya 

ataupun harga yang ditanggung dengan manfaat yang diterimanya sebagai 

pelanggan tidak akan ditemukan pada produk/jasa lain. 

2. Psikologi 

Yaitu hambatan yang dirasakan konsumen bila berpindah satu ke produk 

lain karena kecemasan atau ketakutan emosional pribadi pelanggan. 

3. Sosial  

Yaitu hambatan yang dirasakan konsumen bila berpindah satu produk ke 

produk lain karena produk ataupun jasa yang digunakan merupakan produk 

atau jasa yang sudah dikenal. 
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4. Fungsional  

yaitu hambatan yang dirasakan konsumen bila berpindah satu ke produk lain 

disebabkan karena jasa tersebut mampu menjalankan fungsinya dengan baik 

sebagai dan memberikan pelayanan kepada semua pelanggannya dengan 

kualitas baik,sehingga pelanggan takut tidak akan menemukan pada 

perusahaan lain. 

5. Ritual 

Yaitu tindakan setiap hari seperti misalnya penampilan pribadi dan tempat 

kerja, kebiasaan berterima kasih,memuji pelanggan,sambutan yang tepat 

dan hangat, cepat tanggap kepada pelanggan dan secara keseluruhan semua 

tingkah laku rutin yang diperlukan untuk membangun kesetiaan pelanggan. 

 Menurut Lupiyadi (Sopian 2021:14) ada beberapa indikator Hambatan 

Berpindah yaitu : 

1. Biaya pindah Konsumen 

2. Biaya adaptasi Konsumen 

3. Biaya kerugian Konsumen 

 Dengan banyaknya biaya-biaya yang harus dikeluarkan oleh pelanggan jika 

berpindah ke produk lain maka kesetiaan pelanggan terhadap produk akan akan 

semakin kuat yang akhirnya akan menghasilkan loyalitas pelanggan. 

 Sedangkan menurut Bansal & Taylor dalam (Syifa Jannah 2019:20) yang 

akan menjadi indikator Switching Barrier adalah sebagai berikut: 
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1. Hambatan Waktu 

Adapun kuantitas waktu yang dibutuhkan konsumen untuk berpindah ke 

perusahaan lain. Apabila konsumen membutuhkan waktu lama untuk 

mendapatkan produk baik kesulitan pembuatan dan pengadaan produk, 

maka konsumen akan semakin mudah berpindah ke pesaing. Dimensinya 

meliputi, waktu pengiriman,proses kinerja produk. 

2. Hambatan Biaya  

Adapun jumlah biaya atau cost yang dibutuhkan konsumen untuk berpindah 

ke perusahaan lain. Semakin tinggi harga yang ditetapkan perusahaan serta 

semakin buruk system promosi yang diterapkan perusahaan, maka 

kemungkinan konsumen untuk pindah ke pesaing. Dimensinya meliputi, 

system promosi dan harga produk. 

3. Hambatan Usaha 

Adapun jumlah tenaga yang harus dikeluarkan untuk disisihkan oleh 

konsumen untuk berpindah ke perusahaan lain. Jika sebuah perusahaan 

memiliki posisi yang strategis di pasar maka konsumen akan semakin setia 

dengan perusahaan. Dimensinya meliputi lokasi yang strategis. 

 

2.1.3. Pengertian Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas secara harfiah mengacu pada kesetiaan seseorang terhadap suatu 

objek. Loyalitas sesungguhnya tidak akan terbentuk jika pelanggan tidak atau 

belum melakukan siklus pembelian terlebih dahulu, sebab pelanggan yang puas 

akan memiliki tingkat kepuasan yang signifikan terhadap produk atau layanan yang 

ditawarkan dibandingkan dengan pelanggan yang kecewa (Muafiq 2019:8). 
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Loyalitas pelanggan menurut Fleming (2016:34), adalah sikap dan 

keputusan pelanggan untuk terus menggunakan suatu barang atau jasa. Menurut 

Kotler (Dini 2018:11) Loyalitas konsumen, adalah komitmen yang dipegang teguh 

untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa 

depan, terlepas dari kenyataan bahwa jika ada pengaruh situasi dan upaya 

pemasaran pesaing dapat menyebabkan pelanggan untuk beralih. 

 Loyalitas konsumen didefinisikan oleh Tjiptono (2015;110), adalah 

komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, atau pemasok berdasarkan sifat 

yang sangat baik dalam pembelian jangka panjang. Dari sini dapat dilihat juga 

loyalitas merek diperoleh dari kombinasi kepuasan dan keluhan pelanggan. 

Sedangkan kepuasan pelanggan ditentukan oleh seberapa baik kinerja perusahaan 

dalam menciptakan kepuasan dengan mengurangi keluhan dan mendorong 

pelanggan untuk melakukan pembelian jangka panjang.  

 Menurut Alfian (2016:5) Loyalitas Pelanggan adalah salah satu kesuksesan 

perusahaan, pelanggan yang setia kepada perusahaan akan berpengaruh dan 

memberikan kontribusi yang nyata terhadap daya dukung dan kemajuan 

perusahaan. Pelanggan sering didefinisikan sebagai perilaku pembeli yang secara 

teratur melakukan pembelian berulang. Sedangkan pelanggan setia tidak hanya 

sebatas pada itu, namun dapat lebih luas lingkupnya, khususnya kesetiaan 

pelanggan  terhadap merek dan bisa merekomendasikan kepada orang lain yang 

nantinya dapat menjadi pelanggan yang diharapkan dari perusahaan. 

 Menurut Griffin (2013:19) Loyalitas didefinisikan sebagai keadaan di mana 

seseorang memiliki pandangan yang baik tentang suatu merek, didedikasikan untuk 
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itu, dan berniat untuk membelinya di masa depan. Loyalitas menurut Kotler dalam 

Dini (2018:21), adalah komitmen yang dipegang teguh untuk membeli kembali atau 

berlangganan suatu produk atau jasa yang disukai di masa depan, terlepas dari 

kemungkinan efek situasional dan upaya pemasaran untuk mendorong konsumen 

untuk beralih ke produk lain. 

 Loyalitas pelanggan secara umum dapat diartikan sebagai kesetiaan seseorang 

terhadap produk atau jasa tertentu, menurut Hindayanto (2013:43). Loyalitas 

pelanggan merupakan wujud dan kelanjutan dari kepuasan pelanggan dalam 

menggunakan fasilitas dan layanan perusahaan, serta tetap menjadi pelanggan dari 

perusahaan. 

 Berdasarkan pengertian diatas, dapat disimpulkan loyalitas pelanggan 

merupakan keputusan konsumen dalam melakukan pembelian ulang pada suatu 

merek atau produk secara konsisten pada suatu perusahaan dan merekomendasikan 

produk tersebut pada rekan-rekannya. 

2.1.3.1. Tingkat Loyalitas Pelanggan 

Bahkan jika seorang konsumen sudah memiliki loyalitas, ada berbagai 

Tingkat Loyalitas,Menurut Brown dan Ketler (2012:228), ada empat tingkat 

loyalitas yaitu : 

1. Pelanggan yang hanya membeli atau menggunakan satu merek dikenal 

sebagai Hard-core Loyals 

2. Pelanggan yang setia pada dua atau tiga merek dikenal sebagai split loyals. 

3. Pelanggan yang beralih dari satu merek ke merek lain dikenal sebagai 

loyalis yang berpindah. 
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4. Switchers, adalah klien yang tidak terikat pada satu merek.Meskipun 

pelanggan telah memiliki Loyalitas, tetapi Loyalitas tersebut dapat berbeda-

beda tingkatnya. 

2.1.3.2. Faktor-faktor Loyalitas Pelanggan 

Menurut Caceres dalam (Dianita 2015:12) ada beberapa faktor yang dapat 

mempengaruhi Loyalitas Pelanggan : 

1. Perhatian  

Saat penjual mampu melihat dan mengatasi seluruh kebutuhan serta 

permasalahan pelanggan dengan cara memperhatikan pelanggan. 

2. Kepercayaan  

ketika pelanggan percaya terhadap kualitas produk atau layanan yang 

diberikan oleh penjual maka pelanggan akan mengatakan persepsi yang 

positif terhadap penjual. 

3. Perlindungan  

Saat produk atau jasa yang dibeli konsumen bisa dijamin kualitasnya dan 

memberikan garansi oleh perusahaan atau penjual ke konsumen tersebut. 

4. Kepuasaan akumulatif 

Yaitu evaluasi secara keseluruhan yang diberikan pelanggan atas barang 

atau jasa yang beliau beli. 

Menurut (Hasan, 2014: 126-129), faktor-faktor berikut mempengaruhi 

loyalitas pelanggan dalam jangka panjang:  
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1. Perceived Value, adalah sebagai penentu loyalitas pelanggan karena 

dinyatakan sebagai perbandingan manfaat dan biaya yang dirasakan 

pelanggan. 

2. Kepercayaan, didefinisikan sebagai rasa percaya terhadap perusahaan, yang 

dinilai dengan validasi sistematis atas ekspektasi penawaran perusahaan. 

3. Hubungan Pelanggan, didefinisikan sebagai pandangan pelanggan tentang 

proporsionalitas rasio biaya-manfaat, rasio biaya-manfaat dalam hubungan 

yang berkelanjutan dan timbal balik. Loyalitas dalam hubungan pelanggan 

adalah salah satu kriteria penentu untuk kemitraan yang solid dan jangka 

panjang. 

4. Biaya Peralihan, adalah hal yang mempengaruhi loyalitas. Mengubah 

pemasok datang dengan risiko waktu, uang, ketidakpastian, dan upaya 

psikologis lainnya. Akibatnya dalam hal pelanggan, biaya peralihan 

bertindak sebagai elemen penahan/pengendalian diri dalam beralih 

pemasok/distributor produk, dan oleh karena itu pelanggan setia dapat 

muncul.  

5. Keandalan, tidak hanya mengacu pada kemampuan perusahaan untuk 

memberikan nilai yang luar biasa kepada pelanggan, tetapi juga untuk 

semua aspek persepsi publik perusahaan, yang berdampak langsung pada 

loyalitas pelanggan. 

Sedangkan menurut Swa dalam (Setyawan 2013:30) ada empat faktor yang 

menyebabkan konsumen loyal pada produk yang digunakan yaitu : 

1. Nilai merek 
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Persepsi seorang konsumen dalam membandingkan pengeluaran/biaya yang 

harus di tanggung dan keuntungan/manfaat yang didapatnya. 

2. Karakteristik konsumen 

Kualitas dari seorang konsumen dalam menggunakan produk/merek. 

karena, setiap konsumen memiliki kualitas karakter yang berbeda dari 

konsumen lainnya. 

3. Hambatan berpindah. 

Hambatan atau biaya yang akan ditanggung pembeli jika ia akan pindah 

mulai dari satu merek kemudian ke merek berikutnya. 

4. Kepuasaan konsumen 

Ialah  pengalaman seorang konsumen saat terhubung dengan merek yang ia 

gunakan. 

2.1.3.3. Manfaat Loyalitas Pelanggan 

Menurut Griffin dalam (Elpita 2017:6) mengatakan keuntungan yang akan 

diperoleh perusahaan jika memiliki pelanggan yang loyal antara lain : 

1. Dapat mengurangi biaya pemasaran (karena biaya untuk menarik pelanggan 

lebih mahal) 

2. Dapat mengurangi biaya transaksi 

3. Dapat mengurangi biaya turn-over konsumen (karena pergantian yang lebih 

sedikit) 

4. Dapat meningkatkan penjualan silang,yang akan meperbesar pangsa pasar. 

5. Mendorong word of mouth yang lebih positif,degan asumsi bahwa 

pelanggan yang loyal berarti mereka yang merasa puas. 
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6. Dapat mengurangi biaya kegagalan  

2.1.3.4. Jenis-Jenis Loyalitas  

Menurut Griffin (2013:140), ada empat jenis Loyalitas: 

1. Tidak ada kesetiaan. 

       Loyalitas pelanggan dalam melakukan pembelian ulang sangat rendah 

dalam situasi ini, dan perusahaan tidak akan mendapatkan pelanggan yang 

loyal terhadap produknya. 

2.  Kurangnya Kesetiaan. 

      Tingkat pembelian ulang pelanggan atas suatu produk atau layanan tinggi 

dengan keterikatan yang rendah dalam bentuk loyalitas ini. Unsur kebiasaan 

menjadi dasar bagi pelanggan untuk membeli suatu produk atau jasa. 

3. Loyalitas  yang Tersembunyi. 

      Tingkat pembelian ulang pelanggan atas produk atau layanan rendah 

dengan minat yang besar pada loyalitas ini. Komponen situasional menjadi 

dasar bagi pelanggan untuk melakukan pembelian dalam loyalitas semacam 

ini. 

4. Premium Loyalitas 

      Loyalitas semacam ini paling mudah tumbuh karena keinginan pelanggan 

untuk membeli produk atau jasa yang tinggi, dan mereka memiliki 

keterikatan yang kuat dengannya. 

2.1.3.5. Karakteristik Loyalitas Pelanggan 

Menurut Griffin dalam Hurriyati (2008:130) Pelanggan yang loyal memiliki 

ciri-ciri sebagai berikut: 
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1. melakukan pembelian yang ingin di lakukan lagi. Loyalitas ini adalah jenis 

perilaku yang melibatkan kesenangan dalam melakukan pembelian 

berulang atas barang atau jasa perusahaan. 

2. Membeli diluar dari lini produk maupun jasa. Hal ini menunjukkan 

kesediaan untuk membeli lebih banyak produk dan jasa perusahaan. 

3. Mendatangkan konsumen baru dengan mengajak orang lain ke toko. 

4. Menunjukkan perlawanan terhadap produk lain. Sehingga tidak mudah 

tertarik oleh pesaing dari bisnis sejenisnya. 

Sedangkan menurut Cram dalam (Heruwasto & Ratna 2011:10) terdapat 

tiga karakteristik pelanggan dikatakan Loyal yaitu sebagai berikut : 

1. Frekuensi Penggunaan Produk 

Pelanggan yang setia akan sering melakukan  penggunaan produk tanpa 

dorongan dari orang lain. 

2. Pemebelian berulang (Repeat Purchase). 

Pelanggan yang setia akan tertarik dalam mengulangi pembelian 

barang/jasa yang serupa dari perusahaan tersebut. 

3. Word of mouth 

Pelanggan yang setia akan bersedia dalam mempromosikan produk atau 

jasa dari perusahaan yang digunakannya kepada rekan-rekannya. 

2.1.3.6. Loyalitas dan Siklus Pembelian 

      Ketika seorang pelanggan melakukan pembelian, dia melewati siklus 

pembelian. Pelanggan melewati langkah-langkah berikut: 
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1. Kesadaran 

Pada titik ini, klien mulai menciptakan "share of mind" yang diperlukan untuk 

memposisikan produk lebih unggul dari para pesaing. Iklan tradisional dapat 

membantu orang menjadi lebih sadar akan suatu masalah (radio, TV, surat 

kabar, iklan dan lain-lain). 

2. Beli sesegera mungkin 

Pembelian pertama kalinya, dan di sinilah perusahaan dapat membuat kesan 

yang baik atau negatif pada pelanggan. 

3. Penilaian pasca pembelian 

Setelah melakukan pembelian, pembeli memeriksanya secara sadar atau tidak 

sadar. Jika Anda senang atau tidak puas dengan barang yang Anda beli, Anda 

dapat memutuskan untuk membeli kembali. 

4.  Keputusan pembelian ulang 

Komitmen pembelian ulang adalah sikap vital untuk loyalitas. Ketika seorang 

pelanggan memiliki keterikatan yang kuat dengan suatu produk. 

5. Pelanggan yang berkomitmen penuh pada suatu merek menolak pesaing dan 

kembali membeli barang yang sama kapan saja mereka membutuhkannya. 

2.1.3.7. Indikator Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas Pelanggan adalah kesetiaan konsumen terhadap penyedia jasa 

yang telah memberikan pelayanan kepada dirinya setelah melakukan proses 

pembelian. Sesuai yang dikatakan oleh Kotler & Keller dalam (Wahyu Ningsih 

2021:8) menjelaskan bahwa Loyalitas dapat diukur melalui tiga indikator, antara 

lain: 
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1. Melakukan pembelian ulang (repeat purchase)` 

Bahwa konsumen akan membeli produk/jasa lebih banyak dan secara 

konsisten. 

2. Merekomendasikan (referrals) 

Bahwa konsumen akan melakukan word of mouth yang positif kepada orang 

lain. 

3.  Keyakinan (confidence) 

Bahwa meyakini jika merek tersebut adalah merek yang terbaik. 

Menurut Tjiptono dalam Sangadji (2013:115) mengatakan lima indikator 

dalam mengukur Loyalitas yaitu : 

1. Pembelian ulang  

2. Kebiasaan mengkomsumsi merek 

3. Rasa suka yang besar terhadap merek 

4. Ketetapan pada merek 

5. Merekomenasikan merek kepada orang lain. 

Sedangkan  menurut Mardalis dalam (Nurulaili 2013) terdapat beberapa 

Indikator Loyalitas Pelanggan yaitu sebagai berikut : 

1. Kepuasaan Pelanggan 

Yaitu sebagai perasaan suka atau tidak seseorang terhadap suatu produk setelah 

ia membandingkan prestasi produk tersebut dengan harapannya. 

2. Kualitas Jasa 
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Produk yang memiliki kualitas rendah akan menanggung resiko pelanggan 

yang tidak setia, pemasar harus dapat meningkatkan kualitas jasa untuk 

mengembangkan loyalitas pelanggannya. 

3. Citra  

Sebagai perangkat keyakinan,ide dan kesan yang dimiliki seseorang terhadap 

suatu objek. Seeorang yang memiliki impresi dan kepercayaan yang tinggi 

terhadap suatu produk maka tidak akan berpikir panjang untuk membeli dan 

menggunakan suatu produk bahkan mungkin akan menjadi pelanggan yang 

loyal. 

 

2.1.4. Penelitian Terdahulu 

1. Nindya (2018) yang berjudul “Pengaruh Kepercayaan Merek, Switching Cost 

dan Kepuasaan Terhadap Loyalitas Pengguna Jasa Gojek Di Jember”. Dalam 

penelitian ini, pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner 

secara langsung kepada calon responden melalui penilaian skala Likert. 

Analisis regresi berganda dan program SPSS digunakan untuk menghasilkan 

hasil yang lebih akurat dalam analisis data penelitian ini. 

2. Sopiyan (2021), dengan judul Pengaruh Trust and Switching Barriers terhadap 

Loyalty (studi pada pelanggan produk skincare Garnier di Kota Majalengka). 

Dalam penelitian ini, data dikumpulkan dengan mengirimkan kuesioner 

langsung kepada calon responden. Data kuantitatif adalah jenis informasi yang 

digunakan. 

3. Lestari (2019) dengan judul Pengaruh Citra Merek, Kepercayaan, Dan Produk 

Halal Terhadap Switching Barriers Dan Dampaknya Pada Loyalitas Pengguna 
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Kosmetik Tabita (studi kasus pada mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnis 

UNPAB).  Metode pengumpulan data yang digunakan adalah studi pustaka, 

penelitian lapangan, dan penyebaran kuesioner. Dengan mneggunakan metode 

analisis data yaitu penyederhanaan data ke dalam bentuk yang lebih mudah 

dibaca dan diinterpretasikan. 

 

2.2. Kerangka Pemikir 

Loyalitas sangat berpengaruh dalam dunia bsnis,terutama kelangsungan 

hidup perusahaan. Indosat dengan produk IM3 nya, sangat memperhatikan 

pentingnya pelayanan yang baik dan kualitas untuk pelanggannya. Dalam mencapai 

kesetiaan, perusahaan harus memilki pilihan untuk memberikan yang terbaik 

kepada para pelanggannya tersebut. Oleh karena itu,salah satu strategi dalam 

mewujudkan loyalitas pelanggan maka diperlukan kepercayaan. Menurut Harumi 

(2016:16) loyaltas pelanggan terbentuk dari kepercayaan yang diberikan oleh 

pelanggan terhadap perusahaan. Selain faktor kepercayaan, Switching Barrier juga 

mempengaruhi loyalitas pelanggan,  menurut Miguenz dan Vasques (2017:21) 

switching barriers adalah evaluasi konsumen atas aset dan peluang yang 

dibutuhkan pelanggan untuk beralih atau mungkin penghalang yang menghalangi 

pembeli untuk berpindah. Kerangka pemikiran dalam penelitian ini dapat dilihat 

sebagai berikut: 

 

 

 

Gambar 2.1. Kerangka pemikiran 

Trust  

(X1 

Switching Barriers  

(X2 

Loyalitas Pelanggan  

(Y) 
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 Dari gambar diatas menjelaskan bahwa trust dan switching barriers dapat 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. Kemudian dari kedua variable tersebut dapat 

mempengaruhi simultan dan parsial atau tidak pada produk IM3 Oreedo. 

 

2.3. Hipotesis 

 Hipotesis merupakan dugaan sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian yang masih perlu diuji kebenarannya, (Rusiadi 2015:104). Mengacu pada 

rumusan masalah dan tujuan penelitian seperti yang diuraikan sebelumnya, maka 

hipotesis yang dirumuskan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Trust (X1) dan switching Barier (X2) secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) Pada Produk Indosat di Counter D3 Cell di 

Kota Gorontalo. 

2. Trust (X1) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

(Y) Pada Produk Indosat di Counter D3 cell di Kota Gorontalo. 

3. Switching Bariers (X2) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

pelanggan( Y) Pada Produk Indosat di Counter D3 Cell Kota Gorontalo. 
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BAB III 

OBJEK DAN METODE PENELITIAN 

3.1.  Objek Penelitian 

 Penelitian ini dilakukan pada Counter D3 Cell Kota Gorontalo. sebagaimana 

telah dijelaskan pada bab sebelumnya maka dari itu yang menjadi objek penelitian 

adalah untuk mengetahui Pengaruh Trust dan Switching Barrier terhadap Loyalitas 

Pelanggan Produk Indosat. 

3.2.  Metode Penelitian 

3.2.1. Metode Yang Digunakan 

 Dalam penelitian ini peneliti menggunakan metode kuantitatif dengan 

mengambil data primer dan menggunakan metode wawancara atau kuisioner. Data 

kuantitatif adalah data sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat 

positifism, diguunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, teknik 

pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data 

menggunakan instrument penelitan, analisis data bersifat kuatitatif/statistik dengan 

tujuan untuk menguji hipotesis yang telah dietapkan (Sugiono,2009:14). 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data kuantitatif. Data 

kuantitatif merupakan data berupa bilangan yang nilainya berubah-ubah atau 

bersifat variatif, dalam kuantitatif penelitian ini yaitu hasil kuesioner yang 

disebarkan kepada responden. 

3.2.2. Operasional Variabel Penelitian 

Dalam penelitian terdapat dua jenis variable yang terdiri dari : 
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1. Variable bebas (independen) yaitu Trust (X1) dan Switching barrier 

(X2). 

2. Variable tidak bebas (dependen) yaitu Loyalitas Pelanggan (Y) 

Variable diatas dapat dilihat lebih jelas pada tabel berikut ini : 

Tabel 3.1 Operasional Variable Trust (X1) dan Switching Barriers (X2) 

Variable Indikator Skala 

Trust (X1) 1. Jaminan Kepuasaan 

2. Perhatian  

3. Keterus-terangan 

Ordinal 

Switching barriers 

(X2) 

1. Biaya pindah konsumen  

2. Biaya adaptasi konsumen 

3. Biaya kerugian konsumen 

Ordinal  

Sumber  X1 : Adi (2012:34) 

              X2 : Lupiyadi (Sopyan 2021:20) 
  

 

Tabel 3.2 Operasional variable Loyalitas Pelanggan (Y) 

Variable Indikator Skala  

Loyalitas Pelanggan (Y) 1. Melakukan pembelian ulang  

2. merekomendasikan 

3. keyakinan  

Ordinal 

Sumber variable Y : Kotler & Ketler (Wahyu Ningsih 2021:8)   

 

Dalam melakukan penelitian ini masing-masing variable yang ada baik 

variable independen maupun variable dependen, akan dilakukan langkah-langkah 

sebagai berikut : 

1. Untuk variable Trust (X1) dan Switching Barrier (X2) terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y) akan diukur dengan menggunakan instrument kusioner yang 

menggunakan skala likert (likert’s type item). 

2. Jawaban setiap item instrument yang menggunakan skala likert mempunyai 

grade dari sangat positif sampai sangat negative. 

3. Kusioner disusun dengan menyiapkan 5 pilihan (option), setiap pilihan akan 

diberikan bobot yang berbeda seperti pada table berikut ini : 
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Tabel 3.3 Daftar pilihan kuesioner 

PILIHAN  BOBOT 

SaSangat setuju/selalu (sangat positif) 5 

SeSetuju/sering (positif) 4 

RaRagu-ragu/kadang-kadang (netral) 3 

TiTidak setuju/jarang (negative) 2 

SaSangat tidak setuju/tidak pernah (sangat negative) 1 

 

3.2.3. Populasi dan Sampel 

3.2.3.1. Populasi  

Ketika dalam melaksanakan penelitian, aktivitas mengumpulkan informasi 

ialah langkah berarti guna mengenali ciri dari populasi yang bisa disebut elemen 

di dalam objek penelitian. Menurut Sugiono( 2014: 61) populasi merupakan 

daerah generalisasi, terdiri atas subyek/ obyek yang memiliki kuantitas serta ciri 

tertentu yang diresmikan oleh penulis buat dipelajari serta setelah itu ditarik 

kesimpulannya.  

 Berdasarkan pengertian populasi tersebut maka populasi pada penelitian 

ini dipilih total pelanggan produk IM3 di counter D3 Cell kota gorontalo  

sebanyak 4.688 jumlah pelanggan. 

3.2.3.2. Sampel  

Menurut Sugiyono,( 2016: 81) Sampel merupakan bagian dari jumlah serta 

ciri yang dipunyai oleh populasi tersebut. Dalam pegukuran sampel ialah suatu 

langkah buat memastikan besarnya sampel yang diambil dalam melakukan 

penelitian pada suatu objek. untuk bisa memastikan besarnya dilakukan dengan cara 

statistik ataupun bersumber pada estimasi suatu penelitian . Sebab populasi tidak 
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dikenal jumlahnya secara pasti, hingga dari populasi ini diambil sampel dalam 

mewakili populasi tersebut. Adapun dalam menentukan sampel pada penelitian ini 

dapat menggunakan rumus Taro Yamane Ridwan (2013:65) dapat dirumuskan 

sebagai berikut : 

n =  
𝑁

N.d2+1
       

Dimana : 

n = Jumlah Sampel 

N = Jumlah populasi 

𝑑2= Presisi yang ditetapkan. 

Maka : 

                       n = 
4.688

4.688.(0,1)2+1
 

                       n = 
4.688

47,88
 

                       n = 97,91 dibulatkan menjadi 98  

 berdasarkan perhitungan mengenai sampel, maka ukuran sampel minimal 

dalam penenlitian ini adalah 98 responden produk im3 oreedo di counter D3 Cell 

kota gorontalo. 

3.2.4. Jenis dan Sumber Data 

Untuk kepentingan penelitian ini, jenis dan sumber data perlu kelompokan ke 

dalam dua golongan yaitu : 

3.2.4.1. Jenis Data 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
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1) Data kuantitatif merupakan data berbentuk bilangan yang nilainya dapat 

berubah- ubah ataupun dapat bersifat variatif. pada penelitian ini, data 

kuantitatif merupakan hasil dari kusioner dengan memakai skala likert yang 

disebarkan kepada para responden. 

2) Data kualitatif merupakan data yang bukan  bilangan namun berbentuk ciri dan 

sifat, kondisi ataupun cerminan dalam suatu objek, dalam penelitian ini data 

kualitatif ialah kondisi tempat dalam penelitian.  

3.2.4.2. Sumber Data 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 

1) Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari penyebaran 

kuesioner kepada responden. Dalam hal ini data primer berupa kuesioner yang 

dibagikan kepada konsumen counter D3 Cell di kota Gorontalo. 

2) Data sekunder adalah data yang sudah tersedia sbelumnya, diperoleh dari buku-

buku, artikel, dan tulisan ilmiah. Dalam hal ini data sekunder diperoleh dalam 

bentuk sejarah counter D3 Cell di kota Gorontalo. 

3.2.5. Tehnik Pengumpulan Data 

Tehnik pengumpulan data merupakan suatu cara yang digunakan penulis 

dalam penelitian ini. Adapun tehnik pengumpulan data dalam penelitian ini sebagai 

berikut : 

1. Observasi yaitu mengamati kegiatan counter yang berhubungan dengan 

masalah yang teliti . 
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2. Wawancara dilakukan oleh penulis untuk mendapatkan data berupa 

keterangan-keterangan dan informasi dimana yang menjadi sasaran interview 

adalah pelanggan produk indosat di Counter D3 cell Kota Gorontalo.  

3. Kusioner dilakukan dengan menyebarkan seperangkat pertanyaan/pertanyaan 

tertulis kepada responden/pelanggan. 

 

3.2.6. Pengujian Instrumen Penelitian 

Metode analisis data yang digunakan adalah metode kuantitatif yang 

digunakan untuk mengkomunikasikan dan menghasilkan berbagai tanggapan dari 

responden. Untuk mendapatkan informasi yang baik yang mendekati kenyataan 

(tujuan),perlu diketahui suatu alat ukur itu akurat dan dapat diandalkan. Dan jika 

alat ukur itu benar atau salah maka sebelum menggunakan alat tersebut harus 

dilakukan pengujian keakuratan dan kehandalannya agar dapat digunakan dan akan 

diperoleh hasil yang bermanfaat. 

3.2.6.1. Uji Validitas  

Menurut Sugiyono (2016:121) ‘’valid berarti instrumen tersebut dapat 

digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur’’. Instrument yang valid 

berarti alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan data (mengukur) itu valid. Uji 

validitas instrument yang digunakan adalah validitas isi dengan analisis item,yang 

dilakukan dengan menghitung korelasi antara skor butir instrumen dengan skor 

total. Apabila nilai korelasi diatas 0,3 maka dikatakan item tersebut memberikan 

tingkat kevalidan yang cukup, sebaliknya apabila nilai korelasi dibawah 0,3 maka 

dikatakan item tersebut kurang valid. Tehnik korelasi yang digunakan adalah 

pearson product moment dengan rumusan sebagai berikut : 
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𝑟 =
𝑛 ∑ 𝑋𝑌 −  ∑ 𝑋. ∑ 𝑦 𝑖

𝑛 ∑ 𝑋2. (𝑛 ∑ 𝑌2 − ∑ 𝑌)2
 

 Keterangan : 

r = angka korelasi 

X = skor pertanyaan (ke-n) variable X 

Y = skor pertanyaan (ke-n) variable Y 

n = jumlah responden 

XY = skor pertanyaan dikali total pertanyaan 

Dalam hasil analisis item tehnik kolerasi untuk menentukan validitas 

ini sampai sekarang merupakan tehnik yang paling banyak 

digunakan. Kriteria dari korelasi pearson product moment (PPM) 

dapat diperjelas melalui tabel berikut ini : 

                                 Tabel 3.4 

Koefisien korelasi 

R Keterangan 

0,800 – 1,000 Sangat tinggi/sangat kuat 

0,600 – 0,799 Tinggi/kuat 

0,400 – 0,599 Cukup tinggi/sedang 

0,200 – 0,399 Rendah/lemah 

0,000 – 0,199 Sangat rendah/sangat lemah 

 

3.2.6.2.  Uji Realibilitas 

Uji reabilitas menunjuk pada suatu pengertian bahwa sesuatu instrument 

cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena 

instrument tersebut sudah baik. Instrumen yang baik tidak akan bersifat tendensius 

mengarahkan responden untuk memilih jawaban-jawaban tertentu. Instrumen yang 
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sudah dapat dipercaya,yang reliable akan menghasilkan data yang dapat dipercaya 

juga. Apabila datanya memang benar sesuai dengan kenyataannya, maka berapa 

kalipun di ambil, tetap akan sama. Untuk menghitung uji realibilitas,penelitian ini 

menggunakan rumus alpha cronbach menurut Ghazali (2005:45) dengan rumus 

sebagai berikut : 

a = (
𝑘

𝑘−1
) (1 ∑

𝑠𝑖

𝑠𝑡
) 

 keterangan : 

k = jumlah instrumen pertanyaan 

∑ 𝑠𝑖 = jumlah varian dalam setiap instrumen 

𝑠 = varian keseluruhan instrument 

Suatu variable dikatakan reliable jika memberikan nilai cronbach alpha >0,60 

dan jika nilai cronbach alpha <0,60 dikatakan tidak reliable (ghazali,2005). 

Semakin nilai alphanya mendekati satu maka nilai reliabilitas datanya semakin 

terpercaya. 

3.2.6.3. Konversi Data 

Untuk dapat diolah menjadi analisis jalur,data ordinal yang biasanya didapat 

dengan menggunakan skala likert,dan lain-lain (skor kuesioner), maka terlebih 

dahulu data ini harus di transformasikan menjadi data interval, salah satu satu yang 

dapat digunakan adalah method of successive interval (MSI). Langkah-langkah 

MSI sebagai berikut : 

1. Membuat frekuensi dari tiap butir jawaban pada masing-masing kategori 

pertanyaan. 

2. Membuat proporsi dengan cara membagi frekuensi dari setiap butir jawaban 
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dengan seluruh jumlah responden. 

3. Membuat proporsi kumulatif. 

4. Menentukan nilai Z untuk setiap butir jawaban,berdasarkan nilai frekuensi 

yang telah diperoleh dengan bantuan table zriiel. 

5. Menghitung nilai skala dengan rumus : 

Skala (i) = 
𝑍 𝑟𝑖𝑖𝑙 (𝑖−1)− 𝑍𝑟𝑖𝑖𝑙 (𝑖)

𝑝𝑟𝑜𝑝 𝐾𝑢𝑚 (𝑖)− 𝑃𝑟𝑜𝑝 𝐾𝑢𝑚 (𝑖−1)
 

 

6. Penyertaan nilai skala. Nilai penyertaan inilah yang disebut skala interval dan 

dapat digunakan dalam perhitungan analisis regresi. 

 

3.2.7. Metode Analisis Data 

Untuk memastikan sub-sub variable apakah ada pengaruh trust (X1) dan 

switching barrier (X2) secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan (Y), maka pengujian dilakukan dengan uji analisis jalur (path 

analisys), terlebih dahulu mengkonversi data skala ordinal ke skala interval melalui 

method successive interval (MSI). Analisis jalur digunakan dengan pertimbangan 

bahwa pola hubungan antar variable dalam penelitian adalah bersifat korelatif dan 

kausalitas. 

Hipotesis penelitian diperhatikan melalui struktur hubungan antara variable 

independen dengan dependen dengan diagram jalur dapat dilihat pada stuktur jalur 

berikut ini : 
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             Pyx1             Pyԑ 

rx1x2 

 Pyx2 

 

Gambar 3.1. Diagram Jalur Path Analisis 

Dari gambar 3.1 dapat dilihat dalam persamaan berikut ini : 

Y = Pyx1 + Pyx2 + PYє 

Dimana : 

X1 : Trust  

X2 : Switching Barrier 

Y : Loyalitas Pelanggan 

 ԑ: Variable lain yang mempengaruhi Y 

Py : koefisien jalur untuk mendapatkan pengaruh langsung. 

Data yang terkumpul di analisis hubungan kausalnya antaras variable yang 

dilakukan dengan menggunakan analisis jalur (path analisys) yang memperlihatkan 

pengaruh. Gambar diatas juga memperlihatkan bahwa sub-sub variable tersebut 

tidak hanya dipengaruhi oleh X1 dan X2 tetapi ada variable epselon (∈) yaitu 

variable yang tidak diukur dan diteliti. 

 

3.2.8. Pengujian Hipotesis 

Sesuai dengan hipotesis dan desain penelitian yang telah dikemukakan 

sebelumnya, maka dalam pengujian hipotesis menggunakan path analisys sesuai 

dengan langkah-langkah sebagai berikut : 

Membuat persamaan structural yaitu : 

X1 

X2 

Y 

Ɛ 
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Y = PYx1 + PYx2 + PYԑ 

1. Menghitung matrix korelasi antar variabel eksogenus 

2. Menghitung matrix invers R1‾ˡ 

3. Menghitung koefisien jalur PyXi (i = 1, 2, 3,dan 4) 

4. Menghitung R2  yaitu koefisien yang menyatakan determinasi total X1, 

dan X2 terhadap Y 

5. Hitung pengaruh variabel lain (Pyε) 

6. Menghitung pengaruh variabel independent terhadap variabel dependen  

7. Anasis data menggunakan alat bantu program SPSS versi 20 

8. Menghitung pengaruh variabel independent terhadap variabel dependen  

9. Anasis data menggunakan alat bantu program SPSS versi 20. 

3.2.9 Jadwal Penelitian  

Tabel 3.4 Jadwal Penelitian 

No Jenis Kegiatan 

2021 

Oktober November Desember 

I II III IV I II III IV I II III IV 

I 

Persiapan:                         

a. Studi Pendahuluan                         

b. Penyusunan 

Proposal                         

c. Konsultasi ke 

Pembimbing                         

d. Seminar Proposal                         

e. Perbaikan Proposal                        
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

4.1.1. Sejarah Singkat Counter D3 Cell Kota Gorontalo 

Counter D3 Cell merupakan salah satu usaha yang didirikan oleh sepasang 

suami istri bernama Yudi Iswanto dan Dhyan Ekawaty Laparaw. Kata “D3” 

terinspirasi dari nama istri Dian dan kedua anak angkatnya bernama Daffa dan 

Diffa, dengan harapan bisa membawa keberuntungan bagi usahanya. Bermula dari 

niat membuka usaha kecil-kecilan di depan rumah untuk memenuhi kebutuhan 

pribadi.  

Awalnya usaha ini didirikan pada tahu 2015 di mulai dari 1 konter 

pertamanya yang di buka, beroprasi dari pukul 08.00 pagi sampai pukul 22.00. 

semakin berjalannya waktu, D3 cell menambah jenis produk yang ditawarkan agar 

seimbang dengan kebutuhan konsumen yakni berupa aksesoris dan kuota atau paket 

data terbaru,  kemudian dari 1 konter ini makin berkembang dan mulai bertambah 

menjadi 20 konter yang tersebar di seluruh kota Gorontalo. 

Counter D3 Cell merupakan usaha yang beralamat di Jalan Rambutan, 

Kecamatan Dungingi, Kota Gorontalo. Dalam perjalannya counter D3 cell ini 

mampu mendistribusikan kartu perdana dan pulsa elektronik maupun prabayar 

hamper ke seluruh kota Gorontalo 

4.1.1.1. Visi dan Misi Counter D3 Cell Kota Gorontalo 

Visi 

 Menjadi konter terbaik di Kota Gorontalo dan menjadi sumber utama dari para 
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pelanggan untuk mendukung kebutuhan mereka dalam layanan kartu perdana dan 

isi ulang pulsa elektonik maupun prabayar. 

Misi 

1. Menyediakan layanan penjualan aksesoris handphone,kartu perdana 

da nisi ulang pulsa yang berkualitas. 

2. Menyediakan berbagai macam pilihan produk aksesoris 

handphoner,kartu perdana dan produk isi ulang pulsa. 

3. Membantu konsumen maupun pelanggan dalam memilih produk yang 

sesuai dengan kebutuhan. 

4. Menjaga kepuasaan pelanggan dengan meningkatkan kualitas 

layanan. 

5. Menyediakan berbagai alternative pembayaran. 

4.1.1.2. Struktur Organisasi Counter D3 Cell Kota Gorontalo 

Struktur organisasi Counter D3 Cell dapat digambarkan berikut: 

 

 

 

 

  

 

 

 

Gambar 4.1. Bagan Struktur Organisasi Counter D3 Cell Kota Gorontalo 
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4.1.2. Karakteristik Responden 

Penelitian ini, memiliki karakteristik responden sebagai identitas responden 

yang berhubungan dengan usia, jenis kelamin, dan jenis pekerjaan. Berikut 

gambaran umum responden: 

4.1.2.1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Usia 

Tabel 4.1 Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia 
Umur Jumlah Persentase 

Rentang 

Umur 

17-25 24 24,5 

26-35 33 33,7 

36-45 29 29,6 

>46 12 12,2 

Total 98 100,00 

                 Sumber: Data Di Olah, 2023 

 

Tabel 4.1 menunjukkan hasil yang dapat dijelaskan bahwa karakteristik 

responden berdasarkan usia pelanggan atau responden melalui rentang usia antara 

17-25 tahun sebanyak 24 responden, atau dengan tingkat persentase sebesar 24,5%. 

Sementara itu melalui rentang usia 26-35 tahun, jumlah responden sebanyak 33 

pelanggan, atau dengan tingkat persentase sebesar 33,7%. Sedangkan usia 

pelanggan pada data yakni di rentang 36-45, yakni rentang umur 29 responden, 

dengan tingkat persentase sebesar 29,6%. Pada data terakhi usia di 46 tahun ke atas, 

sebanyak 12 responden, atau dengan tingkat persentase sebesar 12,2%.  

Sehingga dapat disimpulkan bahwa umur responden yang mendominasi 

sebagai tamu pada Counter D3 Cell adalah responden atau pelanggan berada pada 

rentang usia 26-35 tahun. Namun pada umumnya untuk usia pelanggan, terlihat 

tidak memiliki perbedaan jumlah yang cukup jauh disetiap rentang usia pelanggan. 

Dapat dikatakan pelanggan pada Counter D3 Cell, usia pelanggan cukup berimbang 

yang datang berbelanja.  
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4.1.2.2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

  Tabel 4.2 Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

 Laki-laki 42 42,9 

Perempuan 56 57,1 

Total 98 100 

                             Sumber: Data di Olah, 2023 

 

Tabel 4.2, dapat dijelaskan bahwa, jenis kelamin pelanggan pada Counter D3 

Cell, dapat dilihat bahwa jenis kelamin responden laki-laki sebanyak 42 responden, 

dengan tingkat persentase sebesar 42,9%, sedangkan responden dengan jenis 

kelamin perempuan sebanyak 56 responden, atau dengan tingkat persentase sebesar 

57,1%. Dengan demikian, maka dapat disimpulkan bahwa responden dengan 

jumlah jenis kelamin terbanyak atau yang mendominasi sebagai pelanggan pada 

Counter D3 Cell adalah pelanggan dengan jenis kelamin perempuan. Perbedaan ini, 

juga tidak terlihat begitu jauh.  

4.1.2.3. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 

Tabel 4.3 Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 
Jenis Pekerjaan Jumlah Persentase 

 ASN 21 21,4 

Mahasiswa 32 32,7 

Swasta 16 15,3 

 Wiraswasta 19 19,4 

 TNI/POLRI 11 11,2 

 Total 98 100,00 

                              Sumber: Data Di Olah, 2023 

 

Berdasarkan data pada tabel 4.3, telah menunjukkan bahwa responden 

sebagai pelanggan Counter D3 Cell, yang terdiri dari 98 pelanggan atau responden 

terpilih sebagai sampel, mendapatkan jenis pekerjaan pelanggan sebagai ASN 

sebanyak 21 pelanggan atau responden, atau dengan tingkat persentase sebesar 

21,4%. Untuk jenis pekerjaan pelanggan sebagai Mahasiswa sebanyak 32 
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pelanggan dengn tingkat persenase sebesar 32,7%. Sementara pelanggan dengan 

jenis pekerjaan sebagai karyawan swasta sebanyak 16 pelanggan, atau tingkat 

pesentase sebesar 15,3%. Sedangkan jenis pekerjaan pelanggan sebagai wiraswasta 

sebanyak 19 pelanggan atau dengan tingkat persentase sebesar 19,4%. Terakhir 

pekerjaan POLRI/TNI sebanyak 11 pelanggan atau dengan tingkat persentase 

sebesar 11,2%.  

Melihat data yang telah dijelaskan, dapat disimpulkan jumlah pelanggan yang 

mendominasi pada Counter D3 Cell, di dominasi oleh pelanggan dengan jenis 

pekerjaan sebagai Mahasiswa mendominasi pelanggan yang datang berbelanja pada 

Counter D3 Cell. Juga terlihat perbedaan jumlah pada setiap pekerjaan tidak terlihat 

berbeda jauh. 

4.1.2.4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Tabel 4.4 Klasifikasi Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
Tingkat Pendidikan Jumlah Persentase 

 SMA 39 39,8 

D.III 16 16,3 

S.1 27 29,6 

S.2 14 14,3 

Total 98 100,00 

       Data di Olah, 2023 

 

Berdasarkan data pada tabel 4.4, telah menunjukkan bahwa responden 

sebagai pelanggan pada Counter D3 Cell, yang terdiri dari 98 pelanggan atau 

responden terpilih sebagai sampel, mendapatkan pelanggan dengan pendidikan 

terakhir yakni SMA sebanyak 39 pelanggan, atau dengan tingkat persentase sebesar 

39,8%. Untuk pelanggan dengan pendidikan D.III sebanyak 16 pelanggan dengan 

tingkat persenase sebesar 16,3%. Sementara pelanggan dengan pendidikan S.1 

sebanyak 27 pelanggan, atau tingkat pesentase sebesar 29,6%. Sedangkan 
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pelanggan dengan pendidikan S.2 sebanyak 14 pelanggan atau dengan tingkat 

persentase sebesar 14,3%. 

Dapat disimpulkan bahwa pelanggan dengan tingkat pendidikan SMA yang 

mendominasi pelanggan yang datang berbelanja pada Counter D3 Cell.  

4.1.3. Analisis Deskriptif Variabel Penelitian 

Variabel independent (X) dalam penelitian ini dapat disebut juga sebagai 

variabel bebas, dan variabel tersebut terdiri dari: Trust dan Switching Barriers. 

Dapat dijelaskan bahwa variabel independen ini, telah diasumsikan dapat 

memberikan penjelasan terhadap variabel dependen Loyalitas Pelanggan.  

Sebelumnya untuk menjelaskan analisis deskriptif dari penelitian ini, 

dibuatkanlah nilai bobot dari butir-butir instrument berdasarkan pada masing-

masing variabel baik variabel independen maupun variabel dependen. Selanjutnya 

melakukan pendeskripsikan terhadap bobot tersebut, dengan dilakukannya suatu 

perhitungan pada frekwensi dan skor berdasarkan bobot option (pilihan) jawaban.  

Perhitungan frekwensi dilakukan dengan cara menghitung jumlah bobot yang 

dipilih. Sedangkan perhitungan skor dilakukan melalui perkalian antara bobot 

option dengan frekwensi. Berikut Proses perhitunganya sebagai berikut: 

Bobot Terendah X Item X Jumlah Responden: 1 X 1 X 98 = 98 

Bobot Tertinggi X Item X Jumlah Responden: 5 X 1 X 98 = 490 

Hasil perhitungan tersebut diintervalkan dalam bentuk rentang skala 

penelitian sebagaimana pada tabel di bawah ini. 

 Rentang Skalanya yaitu : 
490−98

5
  =  78,4 = 78 
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Tabel 4.5 Skala Penelitian Jawaban Responden 

No. Rentang Kategori 

1. 98 – 176 Sangat Rendah 

2. 177 – 255 Rendah 

3. 256 – 334 Sedang 

4. 335 – 413 Tinggi 

5. 414 – 492 Sangat tinggi 

        Sumber: Hasil Olahan Data 2023 

Berikut ini akan disajikan gambaran hasil tabulasi data atau variabel yang 

menjadi objek penelitian. 

4.1.3.1. Deskripsi Variabel Trust (X1) 

Hasil yang terlihat dalam tabulasi data pada tabel di bawah ini (Tabel 4.5) 

adalah variabel Trust (X1). Dimana variabel ini merupakan jawaban atas 

pernyataan pada kuesioner yang dinyatakan oleh 98 responden (sampel) atau 

pelanggan Counter D3 Cell, yang dapat ditampakkan pada tabel berikut: 

Tabel 4.6. Tanggapan Responden Variabel Trust (X1) 

 

SKOR 

Item 

X11 X12 X13 

F Skor % F Skor % F Skor % 

5 60 300 61,2 57 285 58.2 51 255 52.0 

4 37 148 37,8 40 160 40.8 47 188 48.0 

3 1 3 1,0 1 3 1.0 0 0 0.0 

2 0 0 0,0 0 0 0.0 0 0 0.0 

1 0 0 0.0 0 0 0.0 0 0 0.0 

∑ 98 451 100 98 448 100 98 443 100 

Kategori Sangat Tinggi Sangat Tinggi Sangat Tinggi 

 Sumber: Data di Olah, 2023 (Lampiran 2) 

Berdasarkan atas pernyataan responden melalui tabel yang ditunjukkan 

diatas, maka dapat diketahui bahwa pada variabel Trust (X1) responden yang 

menjawab item pernyataan X1.1, tentang P Produk Indosat pada counter D3 CELL 

dapat memenuhi kebutuhan pelanggan, telah mendapatkan skor sebesar 451. 

Kategori dari skor ini adalah Sangat Tinggi. Selanjutnya Responden yang 

menjawab item pernyataan X1.2, tentang Produk Indosat mampu memberikan 
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solusi atas masalah yang di alami konsumen. Pernyataan ini telah memperoleh skor 

sebesar 448. Skor tersebut juga masih dapat dikategorikan Sangat Tinggi. 

Selanjutnya Responden yang menjawab item pernyataan X1.3, tentang Produk 

Indosat dapat di andalkan. Pernyataan responden tersebut memperoleh skor 443, 

dan skor ini memiliki kategori yang sama yakni Sangat Tinggi.  

Berdasarkan uraian dari perolehan gambaran umum pada variabel Trust (X1), 

dapat disimpulkan bahwa, variabel Trust telah mampu memberikan pengaruh yang 

cukup tinggi terhadap variabel loyalitas pelanggan, hal ini dikarenakan secara 

umum semua itemnya memiliki kategori yang sangat tinggi.   

4.1.3.2. Deskripsi Variabel Switching Barriers (X2) 

Hasil yang terlihat dalam tabulasi data pada tabel di bawah ini (Tabel 4.7) 

adalah variabel Switching Barriers (X2). Dimana variabel ini merupakan jawaban 

atas pernyataan oleh 98 responden (sampel) atau pelanggan Counter D3 Cell. 

Tabel 4.7. Tanggapan Responden Variabel Switching Barriers (X2) 

 

SKOR 

Item 

X21 X22 X23 

F Skor % F Skor % F Skor % 

5 53 265 54,1 61 305 62.2 58 290 59.2 

4 45 180 45,9 37 148 37.8 39 156 39.8 

3 0 0 0,0 0 0 0.0 0 0 0.0 

2 0 0 0,0 0 0 0.0 1 2 1.0 

1 0 0 0.0 0 0 0.0 0 0 0.0 

∑ 98 445 100 98 453 100 98 448 100 

Kategori Sangat Tinggi Sangat Tinggi Sangat Tinggi 

Sumber: Data Primer di Olah, 2023 

 

Berdasarkan atas pernyataan responden melalui tabel yang ditunjukkan 

diatas, maka dapat diketahui bahwa pada variabel Switching Barriers (X2) 

responden yang menjawab item pernyataan X1.1, tentang Jika berpindah ke produk 

lain saya akan membutuhkan biaya besar, telah mendapatkan skor sebesar 445. 
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Kategori dari skor ini adalah Sangat Tinggi. Selanjutnya Responden yang 

menjawab item pernyataan X1.2, tentang pelanggan memerlukan biaya dalam 

beradaptasi dengan produk lain. Pernyataan ini telah memperoleh skor sebesar 453. 

Skor tersebut juga masih dapat dikategorikan Sangat Tinggi. Selanjutnya 

Responden yang menjawab item pernyataan X1.3, tentang bisa mengalami kerugian 

terutama dari segi harga jika berpindah pada produk kompetitor lain. Pernyataan 

responden tersebut memperoleh skor 448, dan skor ini memiliki kategori yang sama 

yakni Sangat Tinggi.  

Berdasarkan uraian dari perolehan gambaran umum pada variabel Switching 

Barriers (X2), dapat disimpulkan bahwa, variabel harga telah mampu memberikan 

pengaruh yang cukup tinggi terhadap variabel loyalitas pelanggan, hal ini 

dikarenakan secara umum semua itemnya memiliki kategori yang sangat tinggi. 

4.1.3.3. Deskripsi Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

Hasil yang terlihat dalam tabulasi data pada tabel di bawah ini (Tabel 4.8) 

adalah variabel Loyalitas pelanggan (Y). Dimana variabel ini merupakan jawaban 

atas pernyataan pada kuesioner yang dinyatakan oleh 98 pelanggan Counter D3 

Cell.  

Tabel 4.8. Tanggapan Responden Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

 

SKOR 

Item 

Y11 Y12 Y13 

F Skor % F Skor % F Skor % 

5 64 320 65,3 58 290 59.2 44 220 44.9 

4 34 136 34,7 39 156 39.8 39 156 39.8 

3 0 0 0,0 1 3 1.0 15 45 15.3 

2 0 0 0,0 0 0 0.0 0 0 0.0 

1 0 0 0.0 0 0 0.0 0 0 0.0 

∑ 98 456 100 98 449 100 98 421 100 

Kategori Sangat Tinggi Sangat Tinggi Sangat Tinggi 

Sumber: Data Primer di Olah, 2023 
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Berdasarkan atas pernyataan responden melalui tabel yang ditunjukkan 

diatas, maka dapat diketahui bahwa pada variabel mediasi yakni Loyalitas 

Pelanggan (Y) responden yang menjawab item pernyataan Y1.1, tentang Pelanggan 

merasa puas dengan produk Indosat, telah mendapatkan skor sebesar 456. Kategori 

dari skor ini adalah Sangat Tinggi. Selanjutnya Responden yang menjawab item 

pernyataan X1.2, tentang pelanggan merekomendasikan produk indosat ke teman-

teman maupun ke orang lain. Pernyataan ini telah memperoleh skor sebesar 449. 

Skor tersebut juga masih dapat dikategorikan Sangat Tinggi. Selanjutnya 

Responden yang menjawab item pernyataan X1.3, tentang pelanggan yakin dan 

percaya dengan produk Indosat. Pernyataan responden tersebut memperoleh skor 

421, dan skor ini memiliki kategori yang sama yakni Sangat Tinggi. 

Berdasarkan uraian dari perolehan gambaran umum pada variabel Loyalitas 

pelanggan (Y), dapat disimpulkan bahwa, variabel Loyalitas pelanggan juga telah 

mampu memberikan pengaruh yang cukup tinggi terhadap variabel independen, hal 

ini dikarenakan secara umum semua itemnya memiliki kategori yang sangat tinggi, 

dan mampu memberikan prediksi mempengaruhi kedua variabel independen yakni 

Trust dan Switching Barriers. 

 

4.2. Hasil Penelitian 

4.2.1. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Penelitian 

Hasil analisis dari Pengujian instrument dilakukan pada sampel penelitian, 

yakni sebanyak 98 responden. Instrument penelitian yang dinyatakan valid dapat 

disyaratkan jika nilai rhitung > rtabel (Singarimbun dan Effendi,2008), dan untuk 



55 
 

 

melihat data instrumen memiliki nilai reliable, syaratnya apabila nilai dari 

Cronbach's Alpha > 0,6. (Ghozali, 2005:78) 

4.2.1.1. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Variabel Trust (X1) 

Melalui hasil analisis data penelitian untuk uji validitas dan reliabilitas 

melalui intrumen atau kuesioner penelitian dapat pula dilihat pada lampiran 3. 

Untuk variabel Trust (X1), telah memenuhi kriteria yang di inginkan, yakni dengan 

mendapatkan hasil yang valid dan reliabel. Hasil tersebut dapat dijelaskan 

sebagaimana yang terdapat pada tabel berikut: 

Tabel 4.9. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Trust (X1) 

Variabel Indikator 

Uji Validitas Uji Reliabilitas 

rhitung 
r tabel (n-2) 

98-2 
Ket Alpha Ket 

Trust 

(X1) 

X1.1 0,823 

0,1986  

Valid 

0,773 
> 0,60 = 

reliabel 
X1.2 0,799 Valid 

X1.3 0,866 Valid 

   Sumber: Data Olahan, 2023 (lampiran 3) 

Tabel diatas menjelaskan bahwa untuk semua item yang terdapat pada 

variabel Trust (X1) telah menunjukkan hasil atau nilai yang valid. Hasil dari 

keputusan tersebut, diambil berdasarkan kriteria dari nilai tingkat kevalidan dari 

instrument, yakni nilai rhitung > (lebih besar) dari nilai rtabel. Berdasarkan data pada 

tabel di atas, dapat dinyatakan telah memenuhi syarat hasil yang valid. Sedangkan 

koefisien alpha dari variabel Trust (X1) nya sebesar 0,773, hasil tersebut dapat 

dikatakan tinggi, sehingga dengan demikian bahwa semua item pernyataan untuk 

variabel Trust (X1) dinyatakan reliabel. Hal ini berdasarkan kriteria yang 

distandarkan data akan reliabel ketika Cronbach's Alpha > (lebih tinggi) dari nilai 

0,60. 
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4.2.1.2. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Variabel Switching Barriers (X2) 

Melalui hasil analisis data penelitian untuk uji validitas dan reliabilitas 

melalui intrumen atau kuesioner penelitian dapat pula dilihat pada lampiran 3. 

Untuk variabel Switching Barriers (X2), telah memenuhi kriteria yang di inginkan, 

yakni dengan mendapatkan hasil yang valid dan reliabel. Hasil tersebut dapat 

dijelaskan sebagaimana yang terdapat pada tabel berikut: 

Tabel 4.10. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Switching Barriers (X2) 

Variabel Indikator 

Uji Validitas Uji Reliabilitas 

rhitung 
r tabel (n-2) 

98-2 
Ket Alpha Ket 

Switching 

Barriers 

(X2) 

X2.1 0,851 

0,1986  

Valid 

0,740 
> 0,60 = 

reliabel 
X2.2 0,759 Valid 

X2.3 0,823 Valid 

   Sumber: Data Olahan, 2023 (lampiran 3) 

Tabel diatas menjelaskan bahwa untuk semua item yang terdapat pada 

variabel Switching Barriers (X2) telah menunjukkan hasil atau nilai yang valid. 

Hasil dari keputusan tersebut, diambil berdasarkan kriteria dari nilai tingkat 

kevalidan dari instrument, yakni nilai rhitung > (lebih besar) dari nilai rtabel. 

Berdasarkan data pada tabel di atas, dapat dinyatakan telah memenuhi syarat hasil 

yang valid. Sedangkan koefisien alpha dari variabel Switching Barriers (X2) nya 

sebesar 0,740, hasil tersebut dapat dikatakan sangat tinggi, sehingga dengan 

demikian bahwa semua item pernyataan untuk variabel Switching Barriers (X2) 

dinyatakan reliabel. Hal ini berdasarkan kriteria yang distandarkan data akan 

reliabel ketika Cronbach's Alpha > (lebih tinggi) dari nilai 0,60. 

4.2.1.3. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

Melalui hasil analisis data penelitian untuk uji validitas dan reliabilitas 

melalui intrumen atau kuesioner penelitian dapat pula dilihat pada lampiran 3. 
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Untuk variabel Loyalitas Pelanggan (Y), telah memenuhi kriteria yang di inginkan, 

yakni dengan mendapatkan hasil yang valid dan reliabel. Hasil tersebut dapat 

dijelaskan sebagaimana yang terdapat pada tabel berikut: 

Tabel 4.11. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Loyalitas Pelanggan (Y) 

Variabel Indikator 

Uji Validitas Uji Reliabilitas 

rhitung 
r tabel (n-2) 

98-2 
Ket Alpha Ket 

Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

Y1.1 0,785 

0,1986  

Valid 

0,751 
> 0,60 = 

reliabel 
Y1.2 0,782 Valid 

Y1.3 0,881 Valid 

   Sumber: Data Olahan, 2023 (lampiran 3) 

Tabel diatas menjelaskan bahwa untuk semua item yang terdapat pada 

variabel Loyalitas Pelanggan (Y) telah menunjukkan hasil atau nilai yang valid. 

Hasil dari keputusan tersebut, diambil berdasarkan kriteria dari nilai tingkat 

kevalidan dari instrument, yakni nilai rhitung > (lebih besar) dari nilai rtabel. 

Berdasarkan data pada tabel di atas, dapat dinyatakan telah memenuhi syarat hasil 

yang valid. Sedangkan koefisien alpha dari variabel loyalitas pelanggan (Y) nya 

sebesar 0,751, hasil tersebut dapat dikatakan sangat tinggi, sehingga dengan 

demikian bahwa semua item pernyataan untuk variabel Loyalitas pelanggan (Y) 

dinyatakan reliabel. Hal ini berdasarkan kriteria yang distandarkan data akan 

reliabel ketika Cronbach's Alpha > (lebih tinggi) dari nilai 0,60. 

4.2.2. Analisis Data Statistik 

Hasil dari analisis statistik pada penelitian ini, menggunakan analisis jalur 

(path analysis). Sebagaimana melalui analisis yang telah dilakukan, akan diketahui 

hasil dari nilai-nilai hubungan variabel-variabel bebas (independen) baik secara 

simultan maupun secara parsial memberikan pengaruh yang nyata (signifikan) 

terhadap variabel terikat (dependen). Berdasarkan hasil pengolahan data atas 100 
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sampel pelanggan sebagai responden dalam penelitian ini, melalui analisis jalur, 

maka diperoleh persamaan sebagai berikut: 

Y= 0,559X1 + 0,399X2 + 0,127ε 
R2=0,873 

 

Dari persamaan yang ditampilkan di atas, merupakan hasil melalui data 

olahan, dimana dapat dijelaskan bahwa hasil tersebut telah menunjukkan adanya 

koefisien positif antara variabel independen yakni Trust (X1) yang diukur terhadap 

variabel dependen yakni loyalitas Pelanggan (Y), hasil tersebut memiliki koefisien 

pengaruh yang positf. Besarnya koefisian dari variabel Trus (X1) terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar 0,559 atau 55,9%. Nilai tersebut, dikatakan bahwa 

jika trust (kepercayaan) sering diberikan kepada pelanggan oleh Counter D3 Cell 

terhadap penggunaan produk yang dibeli, dengan nilai peningkatan tersebut sebesar 

0,559. Makan peningkatan tersebut akan di ikuti pula oleh loyalitas Pelanggan, 

yang akan turut meningkat sebesar 0,559 atau 55,9%. 

X2 = Switching Barriers, berdasarkan hasil persamaan yang ditampilkan di 

atas, dapat dijelaskan bahwa hasil tersebut telah menunjukkan adanya koefisien 

pengaruh positif antara variabel independen yakni Switching Barriers (X2) yang 

diukur terhadap variabel dependen yakni loyalitas Pelanggan (Y), hasil tersebut 

memiliki pengaruh yang positf. Besarnya koefisian dari variabel Switching Barriers 

(X2) terhadap loyalitas Pelanggan (Y) sebesar 0,399 atau 39,9%. Nilai tersebut, 

dapat diasumsikan bahwa peningkatan Switching Barriers dialami oleh pelanggan 

yang menggunak provider yang dijual oleh Counter D3 Cell, meningkat sebesar 

0,394. Sehingga dengan peningkatan tersebut, maka akan di ikuti pula atas 

peningkatannya loyalitas Pelanggan sebesar 0,399 atau 39,9%. 
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Sedangkan ε (epsilon) = nilai dari epsilon ini, merupakan nilai dari variabel 

lain yang tidak dilakukan dalam penelitian ini, akan tetapi dapat memberikan 

pengaruh pula terhadap loyalitas Pelanggan. Variabel dimaksud seperti halnya 

variabel Promosi (Andari, 2020), Lokasi (Setiawan, 2019). Hasil ini sebagaimana 

terlihat pada persamaan jalur, bahwa variabel epsilon, menunjukkan bahwa terdapat 

variabel-variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini sebesar 0,127 atau 

12,7%. 

Hasil dari perhitungan pada analisis persamaan jalur (path analysis) yang 

terdapat pada lampiran 6, terdapat pula hasil analisis yang dapat di interpretasikan. 

Sebagaimana hasil yang terlampir berdasarkan pada Nilai Koefisien Determinasi 

(R Square) yakni sebesar 0,873 (terlampir). Dengan nilai terebut dapat dimaknai 

bahwa, kemampuan dari variabel independen (Trust dan Switching Barriers) dapat 

memprediksi pengaruh variabel dependen (loyalitas Pelanggan) dengan nilai 

sebesar 0,873 atau sebesar 87,3%. Serta masih terdapat nilai dari hasil olahan data, 

yakni sekitar 12,7% yang ditentukan pengaruhnya oleh variabel lain, dan masih 

dapat dilakukan untuk penelitian lebih lanjut. 

Berdasarkan hasil olahan data yang menggunakan analisis jalur, atau disebut 

sebagai hubungan antar variabel dapat dilihat pada gambar di bawah ini: 

 

 

 

 

 

Gambar 4.2 Hubungan Antar Variabel 
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Berdasarkan pada hasil analisis yang terdapat pada variabel independen 

tersebut diperoleh informasi bahwa adanya koefisien pengaruh terhadap variabel 

dependen adalah yakni variabel Trust (X1) dengan nilai koefisien pengaruh sebesar 

0,559, selanjutnya variabel Switching Barriers (X2) dengan besar koefisien 

pengaruhnya sebesar 0,399. 

Hasil penelitian diatas dapat di ringkas seperti pada tabel berikut: 

Tabel 4.12. Koefisien Jalur, Pengaruh Langsung, Pengaruh Total Dan  

Pengaruh (X1) dan (X2) Secara Simultan Dan Parsial Terhadap 

Variabel (Y) 

Variabel 
Koefisien 

Jalur 
Langsung 

Pengaruh Tidak Langsung 

Melalui 
Tidak 

Langsung 
Total 

X1 X2 

X1 0,559 0,312481  0,200291 0,200291 0,513 

X2 0,399 0,16000 0,200291  0,200291 0,360 

R2 (X1, X2) 0,873 

Ɛ   0,127 

Total 1,000 

   Sumber: Data Di Olah, 2023 (lampiran 5-6) 

 

4.2.3. Pengujian Hipotesis 

Berdasarkan data hasil olahan, maka hasil pengujian hipotesis pada penelitian 

ini, seperti dinampakkan pada tabel berikut: 

Tabel 4.13. Hasil Estimasi Pengujian dan Besarnya Pengaruh Variabel X 

Terhadap Y 

Pengaruh Antar 

Variabel 

Nilai F-

hitung 

dan nilai 

T-hitung 

Nilai F-

tabel dan 

T-tabel 

(n-2) 

Nilai 

Sig 

Alpha 

(α) 
Keputusan Kesimpulan 

Y              X1, X2 174.257 3,091 0,000 0,05 Signifikan Diterima 

Y   X1 6,740 1,661  0,000 0,05 Signifikan Diterima 

Y   X2 4,806 1,661 0,000 0,05 Signifikan Diterima 

 Sumber: Data di Olah, 2023 
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4.2.3.1. Trust (X1) dan Switching Barriers (X2) secara Simultan berpengaruh 

Signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

Hasil yang ditunjukkan pada tabel 4.12 di atas, menggambarkan dan 

menjelaskan hasil hubungan pengaruh secara simultan dan secara parsial melalui 

variabel-variabel dalam penelitian ini. Berdasarkan hasil olahan data yang terlihat, 

bahwa uji simultan dapat dilihat melalui hasil dari nilai dari uji F-Hitung. Berdasarkan 

pada hasil uji f hitung tersebut, yang terlihat pada tabel, dapat diketahui nilai 

tersebut menunjukkan hasil F-Hitung sebesar 174,257 (lampiran 5), sedangkan F-Tabel 

sebesar 3,091 (n-2), dan probability sig 0.000 < (lebih kecil) dari probability α = 

0,05. Dengan perbandingan nilai f-hitung dan nilai f-tabel, dapat dimaknai bahwa 

melalui tingkat kepercayaan 95%, secara statistik variabel Trust (X1) dan Switching 

Barriers (X2) secara simultan (bersama-sama) berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Y) Pada Produk Indosat di Counter D3 Cell Kota Gorontalo. 

Pada hasil yang diperoleh diketahui nilai dari pengaruh ini bertanda positif, dengan 

demikian maka hasil tersebut dapat memberikan makna bahwa kedua variabel 

independen memiliki hubungan yang searah dengan Loyalitas Pelanggan. 

Berdasarkan pada penjelasan atas hasil perolehan di atas, tentang uji simultan 

atau bersama-sama, maka pada penelitian ini dapat disimpulkan bahwa hipotesis 

pertama yang menyatakan bahwa variabel Trust (X1) dan Switching Barriers (X2) 

secara simultan (bersama-sama) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y) Pada Produk Indosat di D3 Cell kota Gorontalo, dinyatakan 

Diterima. 
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4.2.3.2. Trust (X1) secara Parsial berpengaruh Signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

Hasil melalaui pengaruh yang secara parsial ini, dapat dilihat pada hasil 

olahan data tabel 4.12 di atas. Penjelasan pada tabel tersebut bahwa berdasarkan 

nilai dari uji T-Hitung dengan tingkat kepercayaan sebesar 95%. Secara statistik hasil 

perolehan dari uji parsial, dimana variabel dari Trust (X1) memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Hasil tersebut dibuktikan dengan nilai 

probability sig 0,000 < (lebih kecil) dari probability α = 0.05. Hasil dari signifikansi 

tersebut dapat ditunjukkan juga dengan nilai t-hitung yang terlihat lebih besar dari 

nilai t-tabel (6,740 > 1,661).  

Karena hasil dari nilai tersebut adalah berpengaruh positif, maka dapat 

diartikan bahwa dengan adanya Trust yang diberikan terhadap pelanggan ataupun, 

dapat mengandung hal-hal positif, maka secara langsung pula, telah memberi 

peningkatan terhadap loyalitas Pelanggan, sehingga dapat dikatakan pula hubungan 

antara Trust dengan loyalitas Pelanggan Pada Produk Indosat di Counter D3 Cell 

Kota Gorontalo memiliki hubungan yang searah. 

Berdasarkan pada penjelasan atas hasil perolehan di atas, tentang uji parsial, 

maka pada penelitian ini dapat disimpulkan bahwa hipotesis kedua yang 

menyatakan bahwa Trust (X1) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Y) Pada Produk Indosat di Counter D3 Cell Kota Gorontalo, 

dinyatakan Diterima. 
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4.2.3.3. Switching Barriers (X2) secara Parsial berpengaruh Signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Untuk mendapatkan hasil pengaruh hubungan secara parsial, dapat dilihat 

pada tabel 4.12, berdasarkan pada hasil olahan data melalui nilai dari uji T-hitung 

tersebut, dan dengan tingkat kepercayaan sebesar 95%. Maka secara statistik nilai 

dari hasil perolehan pada uji secara parsial, bahwa variabel dari Switching Barriers 

(X2) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) pada D3 

Cell Kota Gorontalo. Hasil tersebut dibuktikan dengan nilai probability sig 0.000 < 

(lebih kecil) dari probability α = 0.05. Hasil dari signifikansi tersebut dapat 

ditunjukkan juga dengan nilai hasil dari t-hitung lebih besar dari nilai t-tabel (4,806 

>1,661).  

Variabel dari Switching Barriers ini, memiliki nilai yang bertanda positif, 

maka hasil dari nilai tersebut, dapat diartikan bahwa Switching Barriers pada 

persepsi pelanggan telah memberikan kenyamanan terhadap provider yang 

digunakan secara langsung, sehingga hal tersebut menjadikan pelanggan tetap 

loyal.  Hasil dari perolehan di lapangan ini, sehingga dapat dikatakan bahwa 

hubungan antara Switching Barriers dengan Loyalitas Pelanggan memiliki 

hubungan yang searah dan saling menguatkan. 

Berdasarkan pada penjelasan atas hasil perolehan di atas, tentang uji parsial, 

maka pada penelitian ini dapat disimpulkan bahwa hipotesis ketiga yang 

menyatakan bahwa variabel Switching Barriers (X2) secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas Pelanggan (Y) Pada Produk Indosat di Counter D3 

Cell Kota Gorontalo dinyatakan Diterima. 
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4.2.4. Korelasi Variabel Trust (X1) dengan Switching Barriers (X2) 

Trust (X1) dengan Switching Barriers (X2) pada nilai sebesar 0,898. 

berdasarkan atas nilai tersebut, telah menunjukan bahwa adanya hubungan korelasi 

yang positif antara kedua variabel. Hubungan ini dapat dikatakan memiliki kategori 

Sangat Tinggi/ Sangat Kuat. Asumsi dari hubungan korelasi antara trust dengan 

Switching Barriers telah memiliki hubungan yang sangat kuat. Dengan demikian 

maka kedua variabel ini dikarenakan telah menunjukkan hubungan yang positif, 

maka hal ini Counter D3 Cell Kota Gorontalo, akan tetap menjadikan kedua 

variabel tersebut, menjadi perhatian yang konsintensi untuk memenangkan strategi 

dalam meraih konsumen atau pelanggan yang loyal terhadap produk yang dijual. 

Kesimpulan yang dapat dinyatakan pada hasil pengujian korelasi tersebut 

telah mampu memberikan interpretasi kekuatan atas penjelasan melalui kedua 

variabel. Sebagaimana yang dapat dijelaskan bahwa kedua variabel independen 

dapat saling memberikan umpan balik yang sama, artinya dengan adanya variasi 

dari variabel Trust (X1) dapat mampu memberikan penjelasan terhadap variasi dari 

variabel Switching Barriers (X2). Demikian pula sebaliknya, variabel dari 

Switching Barriers (X2) akan mampu dapat menjelaskan pula variasi dari variabel 

Trust (X1). 

4.3. Pembahasan  

4.3.1. Trust (X1) dan Switching Barriers (X2) secara Simultan berpengaruh 

Signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

Penjelasan pada hasil penelitian menyatakan bahwa Trust dan Switching 

Barriers secara Simultan berpengaruh Signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 
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Hal ini dapat dikatakan bahwa kedua variable independen telah mampu 

memberikan efek yang kuat terhadap strategi perusahaan dalam meningkatkan 

loyalitas pelanggannya. Asumsi yang dapat dideskripsikan adalah, bahwa ketika 

kedua variable independen tersebut yakni Trust dan Switching Barriers secara 

bersamaan dijalankan, maka akan meningkatkan pula Loyalitas Pelanggan Pada 

Produk Indosat di Counter D3 Cell Kota Gorontalo. Dengan demikian maka kedua 

variabel tersebut memiliki hubungan yang positif dan saling memperkuat satu sama 

lain dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

Beberapa alasan yang dapat dilihat pada hasil temuan, hal yang pertama 

adalah dimana terdapat suatu keyakinan dalam diri pelanggan terhadap perusahaan 

bahwa perusahaan akan selalu bertindak dengan cara yang jujur, adil, dan dapat 

diandalkan. Trust yang tinggi ketika dipertahankan oleh perusahaan akan membuat 

pelanggan merasa nyaman dan aman dalam bertransaksi dengan perusahaan. Hal 

ini akan mendorong pelanggan untuk tetap setia menggunakan produk atau jasa 

perusahaan. Dengan demikian maka switching Barriers mengambil peran terhadap 

pelanggan, yakni dimana faktor-faktor yang membuat pelanggan sulit untuk 

berpindah ke produk atau jasa lain. Faktor-faktor ini dapat berupa biaya, waktu, 

atau kesulitan dalam menggunakan produk atau jasa lain. Switching barriers yang 

tinggi akan membuat pelanggan lebih cenderung tetap setia menggunakan produk 

atau jasa perusahaan yang sudah mereka gunakan.  

Pernyataan di atas, akan memperkuat bahwa Trust memiliki pengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini karena trust yang tinggi akan membuat 

pelanggan merasa puas dan nyaman dalam bertransaksi dengan perusahaan. 
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Kepuasan dan kenyamanan ini akan mendorong pelanggan untuk tetap setia 

menggunakan produk atau jasa perusahaan. Demikian pula switching barriers yang 

tinggi akan membuat pelanggan lebih sulit untuk berpindah ke produk atau jasa 

lain. Kesulitan dalam berpindah ini akan membuat pelanggan lebih cenderung tetap 

setia menggunakan produk atau jasa perusahaan yang sudah mereka gunakan. 

Seorang pelanggan yang merasa percaya terhadap Produk Indosat di Counter 

D3 Cell akan lebih cenderung untuk tetap setia menggunakan produk atau jasa D3 

Cell. Hal ini karena pelanggan tersebut yakin bahwa Produk Indosat di Counter D3 

Cell akan selalu memberikan layanan yang berkualitas dan memuaskan. Apa yang 

telah dilakukan oleh Counter D3 Cell Kota Gorontalo, telah membuat para 

pelanggan merasa sulit untuk berpindah ke produk atau jasa lain, dan lebih 

cenderung untuk tetap setia menggunakan produk atau jasa Counter D3 Cell kota 

Gorontalo. Hal ini karena pelanggan tersebut merasa tidak ada alternatif lain yang 

lebih baik. Untuk meningkatkan loyalitas pelanggan sendiri, Counter D3 Cell telaht 

meningkatkan Trust dan Switching Barriers. Dimana Counter D3 Cell dalam 

meningkatkan Trust dan Switching Barriers, telah mencoba dengan meningkatkan 

kualitas produk dan layanan, memberikan pelayanan yang memuaskan, 

membangun reputasi yang baik, serta Membuat produk atau jasa yang sulit untuk 

ditiru. Selain itu untuk meningkatkan Trust dan Switching Barriers, Counter D3 

Cell juga meningkatkan loyalitas pelanggan dengan menciptakan keunggulan 

kompetitif. 

Hasil penelitian ini diperkuat oleh pernyataan yang dikemukakan Kotler dan 

Keller (2016) bahwa trust dan switching barriers merupakan dua faktor penting 
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yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. Demikian pula Nursalam, dkk. 

(2023) menemukan bahwa trust dan switching barriers secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Artinya bahwa dalam hasil 

penelitian bahwa Trust dan Switching Barriers adalah dua faktor penting yang dapat 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. Dengan meningkatkan Trust dan Switching 

Barriers, perusahaan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan menciptakan 

keunggulan kompetitif. (Putra, & Suryani, 2023; Saputra, & Susanti, 2023). 

4.3.2. Trust (X1)  secara Parsial berpengaruh Signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y) 

Hasil penelitian yang seblumnya telah dijelaskan bahwa Trust memberikan 

efek yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Efek tersebut dapat di artikan 

bahwa kekuatan dari trust sendiri telah memberikan pengaruh pada pelanggan, 

bahwa produk Indosat yang dijual oleh Cunter D3 Cell kota Gorontalo, merupakan 

produk yang dapat di percaya. Demikan pula pelanggan tersebut, telah merasakan 

sebelumnya dengan produk tersebut, sehingga loyalitas dari pelanggan tersebut 

telah tercipta sejak pelanggan merasakan sebelumnya telah menggunakan produk 

tersebut. Hasil tersebut dapat diasumsikan bahwa ketika trust tersebut dapat terjaga 

dengan baik, maka dengan senidirinya loyalitas pelanggan akan turut meningkat 

pula. Dengan kata lain bahwa kepercayaan (trust) merupakan faktor penting dalam 

membangun hubungan antara perusahaan dan pelanggan. Pelanggan yang merasa 

percaya terhadap perusahaan atau merek cenderung merasa lebih nyaman, puas, dan 

cenderung untuk tetap berinteraksi dan bertransaksi dengan perusahaan tersebut. 
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Hasil temuan juga menjelaskan bahwa kepercayaan akan membantu 

mengurangi risiko yang dirasakan oleh pelanggan. Pelanggan yang percaya 

cenderung merasa lebih aman dalam mempertimbangkan pembelian produk atau 

layanan perusahaan, karena pelanggan percaya bahwa perusahaan akan memenuhi 

janji dan memberikan nilai yang diharapkan. Disamping itu bahwa perusahaan yang 

telah membangun kepercayaan dengan pelanggan biasanya memberikan pelayanan 

yang konsisten dan dapat diandalkan. Konsistensi ini dapat meningkatkan juga akan 

mendorong loyalitas. Dengan demikian maka, secara tidak langsung pelanggan 

yang percaya terhadap suatu merek atau perusahaan, akan lebih cenderung 

memberikan rekomendasi positif dan ulasan yang baik kepada teman, keluarga, dan 

kolega mereka. Hal Ini dapat membantu perusahaan memperluas basis pelanggan 

dari perusahaan. 

Hasil penelitian ini telah menggambarkan bahwa dengan trust yang tinggi. 

maka akan membuat pelanggan merasa puas dan nyaman dalam bertransaksi 

dengan counter D3 Cell Kota Gorontalo. Artinya bahwa kepuasan dan kenyamanan 

tersebut telah mendorong pelanggan untuk tetap setia menggunakan produk Indosat 

yang dipersembahkan kepada pelanggan. Dengan kata lain bahwa dengan adanya 

keyakinan dari pelanggan tersebut terhadap perusahaan, dalam hal ini Counter D3 

Cell Kota Gorontalo, maka perusahaan akan selalu bertindak dengan cara yang 

jujur, adil, dan dapat diandalkan. Dengan sikap pelanggan tersebut, maka kesetiaan 

pelanggan terhadap perusahaan yang tercermin dari sikap, perilaku, dan tindakan 

pelanggan dalam menggunakan produk atau jasa perusahaan. 
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Pada hasil penelitian dapat dijelaskan bahwa counter D3 cell Kota Gorontalo 

ketika para pelanggan yang merasa percaya terhadap Produk Indosat di Counter D3 

Cell, maka akan lebih cenderung untuk tetap setia menggunakan produk atau jasa 

yang diberikan oleh counter D3 Cell. Hal ini dikarenakan bahwa pelanggan tersebut 

yakin bahwa counter D3 Cell akan selalu memberikan layanan yang berkualitas dan 

memuaskan terhadap Produk Indosat. Demikian pula sebaliknya jika para 

pelanggan yang ketika merasa tidak percaya terhadap counter D3 Cell kota 

Gorontalo, maka akan lebih cenderung untuk berpindah ke produk atau jasa lain. 

Hal tersebut bisa saja dikarenakan pelanggan tersebut merasa tidak yakin bahwa 

Counter D3 Cell kota Gorontalo akan selalu memberikan layanan yang berkualitas 

dan memuaskan terhadap Produk Indosat.. 

Harumi (2016:16) telah menyatakan bahwa loyaltas pelanggan terbentuk dari 

kepercayaan yang diberikan oleh pelanggan terhadap perusahaan. Nugroho & 

Setiawan (2023) pun telah membuktikan hasil yang sama dengan penelitian ini, 

dimana kepercayaan telah memberikan dampak yang postif terhadap loyalitas 

pelanggan. Referensi lain juga telah menyatakan hal yang relevan dengan hasil 

temuan dari penelitian ini, bahwa trust merupakan suatu factor yang sangat penting 

yang dapat memberikan pengaruhnya pada loyalitas pelanggan. Hal ini dikarenakan 

dengan meningkatkan trust sendiri, maka perusahaan dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan dan menciptakan keunggulan kompetitif. (Putra, & Suryani, 2023; 

Saputra, & Susanti, 2023). 
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4.3.3. Switching Barriers (X2) secara Parsial berpengaruh Signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

Hasil dari penelitian ini, telah dikemukan sebelumnya melalui hasil statistic, 

bahwa Switching Barriers telah memberikan efek yang tinggi mempengaruhi 

loyalitas pelanggannya. Ini artinya bahwa Switching Barriers merupakan hal 

terpenting menjadi perhatian perusahaan dalam mempertahakan pelanggan agar 

tetap loyal. Teutama pada penggunaan produk yang dijual. Hal tersebut dikarenkan 

bahwa ketika Switching Barriers tidak lagi terdapat pada pelanggan, maka 

pelanggan akan dengan sendiriny meninggalkan produk tersebut, bahkan juga 

perusahaan tersebut. Berdasarkan hasil tersebut, maka dapat diasumsikan bahwa 

ketika Switching Barriers tetap menjadi peganggan kuat dari pelanggan terhadap 

produk dan juga perusahaan tersebut, maka pelanggan akan tetap kembali 

melakukan pembelian produk tersebut pada persusahaan yang sama. Dengan 

demikian ketika Switching Barriers sangat tinggi pada pelanggan, maka akan 

meningkatkan pula loyalitas pelanggan. Dengan kata lain bahwa switching barriers 

yang tinggi akan membuat pelanggan lebih sulit untuk berpindah ke produk atau 

jasa lain. Kesulitan dalam berpindah ini akan membuat pelanggan lebih cenderung 

tetap setia menggunakan produk atau jasa perusahaan yang sudah pelanggan 

gunakan. 

Adapun alasan-alasan penting yang ditemukan di lapangan bahwa faktor-

faktor yang membuat pelanggan sulit untuk berpindah ke produk atau jasa lain. 

Faktor-faktor ini dapat berupa biaya, waktu, atau kesulitan dalam menggunakan 

produk atau jasa lain selain menggunakan Produk Indosat. Hal ini terlihat dari 
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cerminan perilaku kesetiaan dari para pelanggan, dimana kesetiaan pelanggan 

terhadap perusahaan dalam hal ini counter D3 Cell kota Gorontalo, bahwa kesetiaan 

pelanggan telah tercermin dari sikap, perilaku, dan tindakan pelanggan dalam 

menggunakan produk atau jasa dari produk Indosat pada counter D3 Cell Kota 

Gorontalo sendiri. Artinya bahwa dalam hal Switching Barriers sendiri pelanggan 

yang merasa sulit untuk berpindah ke produk atau jasa lain, karena akan lebih 

cenderung untuk tetap setia menggunakan produk dari Indosat yang dijual olah 

counter D3 Cell kota Gorontalo. Hal ini karena pelanggan tersebut merasa tidak ada 

alternatif lain yang lebih baik. Melalui perlakuan yang diberikan oleh counter D3 

Cell sendiri telah membuat para pelanggan yang merasa mudah tidak untuk 

berpindah ke produk atau jasa lain, karena pelanggan akan lebih cenderung untuk 

tidak melakukan perpindahan ke produk atau jasa lain. Hal ini karena pelanggan 

tersebut merasa tidak akan ada alternatif dalam penggunaan produk lain yang lebih 

baik, selain produk yang dijual oleh D3 Cell kota Gorontalo, yakni produk dari 

Indosat. 

Adapun alasan-lain yang membuat pelanggan merasa betah dan tidak 

berpindah ketempat lain adalah, dimana pelanggan terkadang mengalami hambatan 

sederhan, dimana hambatan perpindahan seringkali melibatkan biaya ekonomi, 

seperti biaya perpindahan ke penyedia layanan yang berbeda. Pelanggan terkadang 

meraasa enggan menghabiskan uang dan upaya untuk berpindah, sehingga 

pelanggan cenderung tetap setia kepada penyedia layanan yang ada. Demikian pula 

bahwa ketika perpindahan dari satu penyedia layanan ke penyedia lain bisa menjadi 

proses yang merepotkan. Ini bisa mencakup atas penyesuaian dari misalnya 
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perangkat atau sistem yang digunakan pada perangkat HP, atau mempelajari cara 

kerja penyedia layanan baru. Ketidaknyamanan ini bisa menjadi hambatan yang 

signifikan bagi pelanggan. Dengan pernyataan-pernyataan seperti inilah, maka 

Beberapa pelanggan merasa aman dan nyaman dengan penyedia layanan saat ini, 

dirasakan, karena pealnggan merasakan bahwa selama ini telah membangun 

hubungan dengan counter D3 Cell kota Gorontalo tersebut. Pelanggan dalam hal 

ini dapat dimungkinkan adanya kepercayaan yang tinggi bahwa penyedia layanan 

dalam penjualan produk Indosat tersebut, perusahaan dalam hal ini counter D3 Cell 

Kota Gorontalo pun telah menjaga kebutuhan pelanggan dan memberikan 

pelayanan yang diharapkan. 

 Sebagaimana menurut Miguenz dan Vasques (2017:21) yang telah 

memperkuat hasil dari penelitian ini, menyatakan bahwa switching barriers 

merupakan suatu bentuk dari evaluasi konsumen atas aset dan peluang yang 

dibutuhkan pelanggan untuk beralih atau mungkin penghalang yang menghalangi 

pembeli untuk berpindah. Hasil yang sama juga di ungkapkan oleh beberapa riset 

sebelumnya bahwa switching barriers merupakan suatu faktor yang sangat penting 

yang dapat memberikan pengaruhnya pada loyalitas pelanggan. Hal ini dikarenakan 

dengan meningkatkan switching barriers dari para pelanggan terhadap perusahaan 

atau produk yang dijual, maka perusahaan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan 

(Putra, & Suryani, 2023; Saputra, & Susanti, 2023). 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

Penjelasan sebelumnya pada bab IV tentang hasil dan pembahasan yang telah 

dijabarkan, maka penelitian ini dapat merumuskan beberapa kesimpulan. Adapun 

kesimpulan pada penelitian ini telah membuktikan bahwa: 

1. Trust (X1) dan switching Barier (X2) secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) Pada Produk Indosat di Counter D3 Cell di 

Kota Gorontalo. 

2. Trust (X1) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

(Y) Pada Produk Indosat di Counter D3 cell di Kota Gorontalo. 

3. Switching Bariers (X2) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas pelanggan( Y) Pada Produk Indosat di Counter D3 Cell Kota 

Gorontalo 

 

5.2. Saran 

Saran yang dapat menjadi pengembangan dalam penelitian ini, akan lebih 

spesifik ditujukan pada perusahaan dan pada penelitian selanjutnya. Sebagaimana 

saran-saran yang dapat diuraikan pada penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Perusahaan dapat melakukan analisis pada Analisis Faktor Trust, untuk 

Melakukan survei untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi 

tingkat kepercayaan pelanggan terhadap produk Indosat. Ini bisa mencakup 

kualitas jaringan, layanan pelanggan, reputasi merek, dan lainnya. Selain itu 
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Memeriksa bagaimana persepsi pelanggan terhadap keamanan data pribadi 

mereka dalam menggunakan layanan Indosat dan sejauh mana ini memengaruhi 

kepercayaan pelanggan.     

2. Perusahaan dapat melakukan Analisis Switching Barriers, yakni dengan 

melakukan penilaian terhadap hambatan-hambatan yang menghambat 

pelanggan untuk beralih dari produk Indosat ke operator lain. Serta Menganalisis 

sejauh mana pelanggan merasa terikat dengan produk Indosat karena hambatan-

hambatan tersebut 

3. Berdasarkan hasil penelitian ini, masih dapat dikembangkan dengan menambah 

beberapa variabel yang memiliki pengaruh secara langsung terhadap loyalitas 

pelanggan. Variabel yang dimaksud tersebut, seperti dilakukan oleh penelitian 

sebelumnya, yakni variabel nilai pelanggan (Hidaya, 2018)    
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KUSIONER PENELITIAN 

 

Yth. Saudara/Saudari Responden  

 Bersama dengan ini saya sangat memohon kesediaan dari saudara/saudari 

untuk kiranya dapat mengisi kusioner dalam rangka untuk penelitian yang akan 

saya lakukan dengan judul “Pengaruh Trust dan Switching Barriers terhadap 

Loyalitas Pelanggan Produk Indosat Pada Counter D3 Cell di Kota Gorontalo. 

 Adapun susunan dari kusioner ini yaitu tediri dari beberapa pertanyaan, 

perlu saudara/saudari ketahui bahwasanya keberhasilan dari penelitian yang akan 

peneliti lakukan ini tergantung dari respon dan partisipasi dari saudara/saudari 

sekalian untuk mengisi kusioner. Jawaban anda akan diperlakukan sesuai dengan 

standar profesionalitas dan etika penelitian. Oleh karena itu, kerahasian anda akan 

terjaga. Sebelum menjawab kusioner ini, terlebih dahulu mohon mengisi identitas 

responden pada bagian yang telah disediakan, serta membaca petunjuk pengisian 

kusioner. 

 Saudara/saudari sekalian hanya perlu member tanda kroscek ataupun tanda 

centang pada pilihan jawaban yang sudah tersedia didalam kusioner (dari angka 1 

sampai 5) sesuai dengan tanggapan dari pendapat saudara/saudari sekalian. Untuk 

setiap pertanyaan diperlukan 1 jawaban, maka dari itu setiap angka yang akan 

dijabarkan dalam tabel berikut ini memiliki tingkat kesesuaian dengan pendapat 

ataupun jawaban dari saudara/saudari sekalian. 
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 Untuk itu saya ucapkan terima kasih kepada saudara/saudari sekalian yang 

telah berpartipasi dalam mengisi kusioner penelitian ini.                                                                                                                                          

A. PETUNJUK PENGISIAN KUSIONER 

 

1. Mohon dengan hormat bantuannya dari kesediaan saudara/saudari agar 

kiranya dapat menjawab pertanyaan ataupun pernyataan dibawah ini  

2. Beri tanda kroscek ataupun centang pada jawaban yang akan dipilih 

A. Identitas responden  

 No. responden           :  

 Usia                         : 

B. Jenis kelamin                 :  

 Pekerjaan   : 

 Pendidikan terakhir                 : 

3. Petunjuk pengisian kuisioner 

Isilah daftar pernyataan berikut sesuai dengan pendapatan dadengan 

memberikan tanda cek list (√) pada kolom yang tersedia. Adapun makna 

tanda dalam kolom adalah sebagai berikut: 

Pernyataan Keterangan Skor 

Selalu SS 5 

Sering S 4 

Kadang-kadang KS 3 

Jarang TS 2 

Tidak pernah STS 1 
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B. DAFTAR PERTANYAAN KUSIONER VARIABLE (X1) TRUST  

1. Produk Indosat pada counter D3 CELL dapat memenuhi kebutuhan 

pelanggan. 

a. Selalu memenuhi kebutuhan pelanggan 

b. Sering memenuhi kebutuhan pelanggan 

c. Kadang-kadang memenuhi kebutuhan pelanggan 

d. Jarang memenuhi kebutuhan pelanggan 

e. Tidak pernah memenuhi kebutuhan pelanggan 

2. Produk Indosat mampu memberikan solusi atas masalah yang di alami 

konsumen. 

a. Selalu memberikan solusi atas masalah yang di alami konsumen 

b. Sering memberikan solusi atas masalah yang di alami konsumen 

c. Kadang-kadang memberikan solusi atas masalah yang di alami 

konsumen 

d. Jarang memberikan solusi atas masalah yang di alami konsumen 

e. Tidak pernah memberikan solusi atas masalah yang di alami 

konsumen. 

3. Produk Indosat dapat di andalkan. 

a. Selalu dapat di andalkan 

b. Sering dapat di andalkan 

c. Kadang-kadang dapat di andalkan 

d. Jarang dapat di andalkan 

e. Tidak pernah dapat di andalkan 

 

C. DAFTAR PERTANYAAN KUSIONER VARIABLE (X2) 

SWITCHING BARRIERS. 

1. Jika berpindah ke produk lain saya akan membutuhkan biaya besar 

a. Selalu produk lain membutuhkan biaya besar 

b. Sering produk lain membutuhkan biaya besar 

c. Kadang-kadang produk lain membutuhkan biaya besar 

d. Jarang produk lain membutuhkan biaya besar 
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e. Tidak pernah produk lain membutuhkan biaya besar. 

2. Saya memerlukan biaya dalam beradaptasi dengan produk lain. 

a. Selalu memerlukan biaya dalam beradaptasi dengan produk lain 

b. Sering memerlukan biaya dalam berdaptasi dengan produk lain 

c. Kadang-kadang memerlukan biaya dalam beradaptasi dengan 

produk lain. 

d. Jarang  memerlukan biaya dalam berdaptasi dengan produk lain 

e. Tidak pernah memerlukan biaya dalam beradaptasi dengan produk 

lain. 

3. Saya bisa mengalami kerugian terutama dari segi harga jika berpindah 

pada produk kompetitor lain. 

a. Selalu mengalami kerugian jika berpindah ke produk kompetitor 

lain. 

b. Sering mengalami kerugian jika berpindah ke produk kompetitor 

lain 

c. Kadang-kadang mengalami  kerugian jika berpindah ke produk 

kompetitor lain. 

d. Jarang mengalami kerugian jika berpindah ke produk kompetitor 

lain. 

e. Tidak pernah mengalami kerugian jika berpindah ke produk lain, 

 

D. DAFTAR PERNYATAAN KUSIONER VARIABLE (Y) LOYALITAS 

PELANGGAN. 

1. Saya merasa puas dengan produk Indosat 

a. Selalu merasa puas dengan produk Indosat 

b. Sering merasa puas dengan produk Indosat 

c. Kadang-kadang merasa puas dengan produk Indosat 

d. Jarang merasa puas dengan produk Indosat 

e. Tidak pernah merasa puas dengan produk Indosat 

2. Saya merekomendasikan produk indosat ke teman-teman maupun ke 

orang lain. 
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a. Selalu merekomendasikan produk indosat 

b. Sering merekomendasikan produk indosat 

c. Kadang-kadang merekomendasikan produk indosat 

d. Jarang merekomendasikan produk indosat 

e. Tidak pernah merekomendasikan produk indosat 

3. Saya yakin dan percaya dengan produk Indosat 

a. Selalu yakin dan percaya dengan produk Indosat 

b. Sering yakin dan percaya dengan produk Indosat 

c. Kadang-kadang yakin dan percaya dengan produk Indosat 

d. Jarang yakin dan percaya dengan produk Indosat 

e. Tidak pernah yakin dan percaya dengan produk Indosat 
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LAMPIRAN 2 

Data Ordinal 
 

1. Data Ordinal variable Trust (X1) 

Resp. X1.1 X1.2 X1.3 X1 
1 5 5 5 15 

2 5 4 5 14 

3 5 5 5 15 

4 5 4 4 13 

5 5 5 5 15 

6 4 5 4 13 

7 5 5 5 15 

8 4 4 4 12 

9 5 5 5 15 

10 5 5 5 15 

11 4 4 4 12 

12 4 4 4 12 

13 5 5 5 15 

14 4 5 4 13 

15 5 5 5 15 

16 4 4 4 12 

17 5 5 5 15 

18 5 4 5 14 

19 4 5 4 13 

20 5 4 5 14 

21 4 5 4 13 

22 5 5 5 15 

23 4 4 5 13 

24 5 5 4 14 

25 5 5 5 15 

26 4 4 4 12 

27 4 5 4 13 

28 5 5 5 15 

29 4 4 4 12 

30 5 5 5 15 

31 3 4 4 11 

32 5 5 5 15 

33 5 4 4 13 

34 5 4 4 13 

35 5 5 5 15 

36 4 4 5 13 

37 5 4 4 13 

38 5 5 5 15 

39 4 4 4 12 

40 5 5 5 15 

41 5 5 5 15 

42 5 4 4 13 

43 5 5 5 15 

44 5 5 4 14 

45 5 5 5 15 

46 4 4 4 12 
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47 5 5 5 15 

48 4 4 4 12 

49 4 5 4 13 

50 5 5 5 15 

51 4 4 4 12 

52 4 5 4 13 

53 5 5 5 15 

54 4 5 5 14 

55 5 5 5 15 

56 4 4 4 12 

57 5 5 5 15 

58 5 4 5 14 

59 4 2 4 10 

60 5 5 5 15 

61 4 5 4 13 

62 5 5 5 15 

63 4 4 5 13 

64 4 5 4 13 

65 5 5 5 15 

66 4 4 4 12 

67 4 5 4 13 

68 5 5 5 15 

69 4 4 4 12 

70 5 5 5 15 

71 5 4 4 13 

72 5 5 5 15 

73 5 4 4 13 

74 5 4 4 13 

75 5 5 5 15 

76 4 4 5 13 

77 5 4 4 13 

78 5 5 5 15 

79 4 4 4 12 

80 5 5 5 15 

81 5 5 5 15 

82 5 4 4 13 

83 5 5 5 15 

84 5 4 4 13 

85 5 5 5 15 

86 4 4 4 12 

87 5 5 5 15 

88 4 4 4 12 

89 4 5 4 13 

90 5 5 5 15 

91 4 4 4 12 

92 4 4 4 12 

93 5 5 5 15 

94 4 4 4 12 

95 5 5 5 15 

96 5 5 4 14 

97 4 4 4 12 

98 5 5 5 15 
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2. Data Ordinal Variabel Switching Barrier (X2) 

Resp. X2.1 X2.2 X2.3 X2 

1 5 5 5 15 

2 5 5 4 14 

3 5 5 5 15 

4 4 4 4 12 

5 5 5 5 15 

6 4 4 5 13 

7 5 5 5 15 

8 4 5 4 13 

9 5 4 5 14 

10 5 5 5 15 

11 4 4 4 12 

12 4 4 4 12 

13 5 5 5 15 

14 5 4 5 14 

15 5 5 5 15 

16 4 4 4 12 

17 5 5 5 15 

18 5 4 4 13 

19 4 4 5 13 

20 5 5 5 15 

21 4 5 5 14 

22 5 5 5 15 

23 5 4 4 13 

24 4 4 5 13 

25 5 5 5 15 

26 4 5 4 13 

27 4 4 5 13 

28 5 5 5 15 

29 4 5 4 13 

30 5 5 5 15 

31 4 4 4 12 

32 5 5 5 15 

33 4 4 4 12 

34 4 4 4 12 

35 5 5 5 15 

36 5 4 4 13 

37 4 5 4 13 

38 5 5 5 15 

39 4 5 4 13 

40 5 5 5 15 

41 5 5 5 15 

42 4 5 4 13 

43 5 5 5 15 

44 4 4 5 13 

45 5 5 5 15 

46 4 5 4 13 
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47 5 5 5 15 

48 4 5 4 13 

49 4 4 5 13 

50 5 5 5 15 

51 4 4 4 12 

52 4 4 5 13 

53 5 5 5 15 

54 5 4 5 14 

55 5 5 5 15 

56 4 5 4 13 

57 5 5 5 15 

58 5 4 4 13 

59 4 4 2 10 

60 5 5 5 15 

61 4 5 5 14 

62 5 5 5 15 

63 5 4 4 13 

64 4 4 5 13 

65 5 5 5 15 

66 4 5 4 13 

67 4 4 5 13 

68 5 5 5 15 

69 4 5 4 13 

70 5 5 5 15 

71 4 4 4 12 

72 5 5 5 15 

73 4 4 4 12 

74 4 4 4 12 

75 5 5 5 15 

76 5 4 4 13 

77 4 5 4 13 

78 5 5 5 15 

79 4 4 4 12 

80 5 5 5 15 

81 5 5 5 15 

82 4 4 4 12 

83 5 5 5 15 

84 4 4 4 12 

85 5 5 5 15 

86 4 4 4 12 

87 5 5 5 15 

88 4 5 4 13 

89 4 4 5 13 

90 5 5 5 15 

91 4 4 4 12 

92 4 4 4 12 

93 5 5 5 15 

94 4 5 4 13 

95 5 5 5 15 

96 5 5 5 15 

97 4 5 4 13 

98 5 5 5 15 
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3. Data Ordinal Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

Resp. Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y 

1 5 5 5 15 

2 5 5 5 15 

3 5 5 5 15 

4 4 5 4 13 

5 5 5 5 15 

6 4 4 4 12 

7 5 5 5 15 

8 4 4 4 12 

9 5 4 4 13 

10 5 5 5 15 

11 4 4 4 12 

12 5 4 4 13 

13 5 5 5 15 

14 5 4 4 13 

15 5 5 5 15 

16 4 4 4 12 

17 5 5 5 15 

18 4 5 3 12 

19 4 4 4 12 

20 5 5 5 15 

21 5 4 4 13 

22 5 5 5 15 

23 5 4 4 13 

24 5 4 4 13 

25 5 5 5 15 

26 4 4 4 12 

27 5 4 3 12 

28 5 5 5 15 

29 4 4 4 12 

30 5 5 5 15 

31 4 3 3 10 

32 5 5 5 15 

33 4 5 4 13 

34 4 5 4 13 

35 5 5 5 15 

36 4 4 4 12 

37 4 5 3 12 

38 5 5 5 15 

39 4 4 4 12 

40 5 5 5 15 

41 5 5 5 15 

42 5 5 3 13 

43 5 5 5 15 

44 4 5 3 12 

45 5 5 5 15 

46 4 4 4 12 

47 5 5 5 15 
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48 4 4 4 12 

49 5 4 4 13 

50 5 5 5 15 

51 4 4 4 12 

52 5 4 3 12 

53 5 5 5 15 

54 5 4 4 13 

55 5 5 5 15 

56 4 4 4 12 

57 5 5 5 15 

58 4 5 3 12 

59 4 4 3 11 

60 5 5 5 15 

61 5 4 4 13 

62 5 5 5 15 

63 5 4 4 13 

64 5 4 4 13 

65 5 5 5 15 

66 4 4 4 12 

67 5 4 3 12 

68 5 5 5 15 

69 4 4 4 12 

70 5 5 5 15 

71 4 5 3 12 

72 5 5 5 15 

73 4 5 4 13 

74 4 5 4 13 

75 5 5 5 15 

76 4 4 4 12 

77 4 5 3 12 

78 5 5 5 15 

79 4 4 4 12 

80 5 5 5 15 

81 5 5 5 15 

82 5 5 3 13 

83 5 5 5 15 

84 4 5 3 12 

85 5 5 5 15 

86 4 4 4 12 

87 5 5 5 15 

88 4 4 4 12 

89 5 4 4 13 

90 5 5 5 15 

91 4 4 4 12 

92 5 4 3 12 

93 5 5 5 15 

94 5 4 4 13 

95 5 5 5 15 

96 5 5 5 15 

97 5 4 4 13 

98 5 5 5 15 
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LAMPIRAN 3 

DATA FREQUENCY 

 
1. Data Frequency Variabel Trust (X1) 

 

FREQUENCIES VARIABLES=X1.1 X1.2 X1.3 

   /ORDER=ANALYSIS. 

Frequencies 
 

Statistics 

 X1.1 X1.2 X1.3 

N Valid 98 98 98 

Missing 0 0 0 

 
Frequency Table 

 
X1.1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3 1 1.0 1.0 1.0 

4 37 37.8 37.8 38.8 

5 60 61.2 61.2 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

 

 
X1.2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2 1 1.0 1.0 1.0 

4 40 40.8 40.8 41.8 

5 57 58.2 58.2 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

 

 
X1.3 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4 47 48.0 48.0 48.0 

5 51 52.0 52.0 100.0 

Total 98 100.0 100.0  
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2. Data Frequency Variabel Switching Bariers (X2) 
 

FREQUENCIES VARIABLES=X2.1 X2.2 X2.3 

   /ORDER=ANALYSIS. 

Frequencies 
 

Statistics 

 X2.1 X2.2 X2.3 

N Valid 98 98 98 

Missing 0 0 0 

 

Frequency Table 
 

X2.1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4 45 45.9 45.9 45.9 

5 53 54.1 54.1 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

 

 
X2.2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4 37 37.8 37.8 37.8 

5 61 62.2 62.2 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

 

 
X2.3 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 2 1 1.0 1.0 1.0 

4 39 39.8 39.8 40.8 

5 58 59.2 59.2 100.0 

Total 98 100.0 100.0  
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3. Data Frequency Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

 

FREQUENCIES VARIABLES=Y1.1 Y1.2 Y1.3 

  /ORDER=ANALYSIS. 

 

Frequencies 
 

Statistics 

 Y1.1 Y1.2 Y1.3 

N Valid 98 98 98 

Missing 0 0 0 

 

Frequency Table 
 
 

Y1.1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 4 34 34.7 34.7 34.7 

5 64 65.3 65.3 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

 

 
Y1.2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3 1 1.0 1.0 1.0 

4 39 39.8 39.8 40.8 

5 58 59.2 59.2 100.0 

Total 98 100.0 100.0  

 

 
Y1.3 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 3 15 15.3 15.3 15.3 

4 39 39.8 39.8 55.1 

5 44 44.9 44.9 100.0 

Total 98 100.0 100.0  
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LAMPIRAN 4 

DATA INTERVAL 

 
1. Data Interval Variabel Trust (X1) 

Succesive Detail 

Col Category Freq Prop Cum Density Z Scale 

1.000 3.000 1.000 0.010 0.010 0.027 -2.319 1.000 

5.000 4.000 37.000 0.378 0.388 0.383 -0.285 2.716 

5.000 5.000 60.000 0.612 1.000 0.000 

 

4.284 

2.000 2.000 1.000 0.010 0.010 0.027 -2.319 1.000 

5.000 4.000 40.000 0.408 0.418 0.391 -0.206 2.768 

4.000 5.000 57.000 0.582 1.000 0.000 

 

4.330 

3.000 4.000 47.000 0.480 0.480 0.398 -0.051 1.000 

5.000 5.000 51.000 0.520 1.000 0.000   2.596 

    

 Succesive Interval 

X1.1 X1.2 X1.3 X1 

4.284 4.330 2.596 11.210 

4.284 2.768 2.596 9.648 

4.284 4.330 2.596 11.210 

4.284 2.768 1.000 8.052 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 4.330 1.000 8.046 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 2.768 1.000 6.484 

4.284 4.330 2.596 11.210 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 2.768 1.000 6.484 

2.716 2.768 1.000 6.484 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 4.330 1.000 8.046 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 2.768 1.000 6.484 

4.284 4.330 2.596 11.210 

4.284 2.768 2.596 9.648 

2.716 4.330 1.000 8.046 

4.284 2.768 2.596 9.648 

2.716 4.330 1.000 8.046 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 2.768 2.596 8.080 

4.284 4.330 1.000 9.614 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 2.768 1.000 6.484 

2.716 4.330 1.000 8.046 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 2.768 1.000 6.484 

4.284 4.330 2.596 11.210 

1.000 2.768 1.000 4.768 

4.284 4.330 2.596 11.210 
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4.284 2.768 1.000 8.052 

4.284 2.768 1.000 8.052 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 2.768 2.596 8.080 

4.284 2.768 1.000 8.052 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 2.768 1.000 6.484 

4.284 4.330 2.596 11.210 

4.284 4.330 2.596 11.210 

4.284 2.768 1.000 8.052 

4.284 4.330 2.596 11.210 

4.284 4.330 1.000 9.614 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 2.768 1.000 6.484 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 2.768 1.000 6.484 

2.716 4.330 1.000 8.046 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 2.768 1.000 6.484 

2.716 4.330 1.000 8.046 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 4.330 2.596 9.642 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 2.768 1.000 6.484 

4.284 4.330 2.596 11.210 

4.284 2.768 2.596 9.648 

2.716 1.000 1.000 4.716 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 4.330 1.000 8.046 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 2.768 2.596 8.080 

2.716 4.330 1.000 8.046 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 2.768 1.000 6.484 

2.716 4.330 1.000 8.046 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 2.768 1.000 6.484 

4.284 4.330 2.596 11.210 

4.284 2.768 1.000 8.052 

4.284 4.330 2.596 11.210 

4.284 2.768 1.000 8.052 

4.284 2.768 1.000 8.052 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 2.768 2.596 8.080 

4.284 2.768 1.000 8.052 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 2.768 1.000 6.484 

4.284 4.330 2.596 11.210 

4.284 4.330 2.596 11.210 

4.284 2.768 1.000 8.052 
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4.284 4.330 2.596 11.210 

4.284 2.768 1.000 8.052 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 2.768 1.000 6.484 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 2.768 1.000 6.484 

2.716 4.330 1.000 8.046 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 2.768 1.000 6.484 

2.716 2.768 1.000 6.484 

4.284 4.330 2.596 11.210 

2.716 2.768 1.000 6.484 

4.284 4.330 2.596 11.210 

4.284 4.330 1.000 9.614 

2.716 2.768 1.000 6.484 

4.284 4.330 2.596 11.210 
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2. Data Interval Variabel Switching Barrier (X2) 

Succesive Detail 

Col Category Freq Prop Cum Density Z Scale 

1.000 4.000 45.000 0.459 0.459 0.397 -0.102 1.000 

4.000 5.000 53.000 0.541 1.000 0.000 

 

2.598 

2.000 4.000 37.000 0.378 0.378 0.380 -0.312 1.000 

4.000 5.000 61.000 0.622 1.000 0.000 

 

2.617 

3.000 2.000 1.000 0.010 0.010 0.027 -2.319 1.000 

4.000 4.000 39.000 0.398 0.408 0.388 -0.232 2.751 

5.000 5.000 58.000 0.592 1.000 0.000   4.314 

 

Succesive Interval 

X2.1 X2.2 X2.3 X2 

2.598 2.617 4.314 9.530 

2.598 2.617 2.751 7.966 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 1.000 2.751 4.751 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 1.000 4.314 6.314 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 2.617 2.751 6.368 

2.598 1.000 4.314 7.913 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 1.000 2.751 4.751 

1.000 1.000 2.751 4.751 

2.598 2.617 4.314 9.530 

2.598 1.000 4.314 7.913 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 1.000 2.751 4.751 

2.598 2.617 4.314 9.530 

2.598 1.000 2.751 6.349 

1.000 1.000 4.314 6.314 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 2.617 4.314 7.931 

2.598 2.617 4.314 9.530 

2.598 1.000 2.751 6.349 

1.000 1.000 4.314 6.314 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 2.617 2.751 6.368 

1.000 1.000 4.314 6.314 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 2.617 2.751 6.368 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 1.000 2.751 4.751 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 1.000 2.751 4.751 

1.000 1.000 2.751 4.751 

2.598 2.617 4.314 9.530 

2.598 1.000 2.751 6.349 
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1.000 2.617 2.751 6.368 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 2.617 2.751 6.368 

2.598 2.617 4.314 9.530 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 2.617 2.751 6.368 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 1.000 4.314 6.314 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 2.617 2.751 6.368 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 2.617 2.751 6.368 

1.000 1.000 4.314 6.314 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 1.000 2.751 4.751 

1.000 1.000 4.314 6.314 

2.598 2.617 4.314 9.530 

2.598 1.000 4.314 7.913 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 2.617 2.751 6.368 

2.598 2.617 4.314 9.530 

2.598 1.000 2.751 6.349 

1.000 1.000 1.000 3.000 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 2.617 4.314 7.931 

2.598 2.617 4.314 9.530 

2.598 1.000 2.751 6.349 

1.000 1.000 4.314 6.314 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 2.617 2.751 6.368 

1.000 1.000 4.314 6.314 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 2.617 2.751 6.368 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 1.000 2.751 4.751 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 1.000 2.751 4.751 

1.000 1.000 2.751 4.751 

2.598 2.617 4.314 9.530 

2.598 1.000 2.751 6.349 

1.000 2.617 2.751 6.368 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 1.000 2.751 4.751 

2.598 2.617 4.314 9.530 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 1.000 2.751 4.751 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 1.000 2.751 4.751 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 1.000 2.751 4.751 
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2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 2.617 2.751 6.368 

1.000 1.000 4.314 6.314 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 1.000 2.751 4.751 

1.000 1.000 2.751 4.751 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 2.617 2.751 6.368 

2.598 2.617 4.314 9.530 

2.598 2.617 4.314 9.530 

1.000 2.617 2.751 6.368 

2.598 2.617 4.314 9.530 
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3. Data Interval Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

Succesive Detail 

Col Category Freq Prop Cum Density Z Scale 

1.000 4.000 34.000 0.347 0.347 0.369 -0.394 1.000 

4.000 5.000 64.000 0.653 1.000 0.000 

 

2.630 

2.000 3.000 1.000 0.010 0.010 0.027 -2.319 1.000 

4.000 4.000 39.000 0.398 0.408 0.388 -0.232 2.751 

5.000 5.000 58.000 0.592 1.000 0.000 

 

4.314 

3.000 3.000 15.000 0.153 0.153 0.236 -1.023 1.000 

5.000 4.000 39.000 0.398 0.551 0.396 0.128 2.143 

5.000 5.000 44.000 0.449 1.000 0.000   3.425 

 

Succesive Interval 

Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y 

2.630 4.314 3.425 10.369 

2.630 4.314 3.425 10.369 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 4.314 2.143 7.458 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 2.751 2.143 5.894 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 2.751 2.143 5.894 

2.630 2.751 2.143 7.524 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 2.751 2.143 5.894 

2.630 2.751 2.143 7.524 

2.630 4.314 3.425 10.369 

2.630 2.751 2.143 7.524 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 2.751 2.143 5.894 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 4.314 1.000 6.314 

1.000 2.751 2.143 5.894 

2.630 4.314 3.425 10.369 

2.630 2.751 2.143 7.524 

2.630 4.314 3.425 10.369 

2.630 2.751 2.143 7.524 

2.630 2.751 2.143 7.524 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 2.751 2.143 5.894 

2.630 2.751 1.000 6.380 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 2.751 2.143 5.894 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 1.000 1.000 3.000 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 4.314 2.143 7.458 

1.000 4.314 2.143 7.458 

2.630 4.314 3.425 10.369 
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1.000 2.751 2.143 5.894 

1.000 4.314 1.000 6.314 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 2.751 2.143 5.894 

2.630 4.314 3.425 10.369 

2.630 4.314 3.425 10.369 

2.630 4.314 1.000 7.944 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 4.314 1.000 6.314 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 2.751 2.143 5.894 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 2.751 2.143 5.894 

2.630 2.751 2.143 7.524 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 2.751 2.143 5.894 

2.630 2.751 1.000 6.380 

2.630 4.314 3.425 10.369 

2.630 2.751 2.143 7.524 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 2.751 2.143 5.894 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 4.314 1.000 6.314 

1.000 2.751 1.000 4.751 

2.630 4.314 3.425 10.369 

2.630 2.751 2.143 7.524 

2.630 4.314 3.425 10.369 

2.630 2.751 2.143 7.524 

2.630 2.751 2.143 7.524 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 2.751 2.143 5.894 

2.630 2.751 1.000 6.380 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 2.751 2.143 5.894 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 4.314 1.000 6.314 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 4.314 2.143 7.458 

1.000 4.314 2.143 7.458 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 2.751 2.143 5.894 

1.000 4.314 1.000 6.314 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 2.751 2.143 5.894 

2.630 4.314 3.425 10.369 

2.630 4.314 3.425 10.369 

2.630 4.314 1.000 7.944 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 4.314 1.000 6.314 

2.630 4.314 3.425 10.369 
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1.000 2.751 2.143 5.894 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 2.751 2.143 5.894 

2.630 2.751 2.143 7.524 

2.630 4.314 3.425 10.369 

1.000 2.751 2.143 5.894 

2.630 2.751 1.000 6.380 

2.630 4.314 3.425 10.369 

2.630 2.751 2.143 7.524 

2.630 4.314 3.425 10.369 

2.630 4.314 3.425 10.369 

2.630 2.751 2.143 7.524 

2.630 4.314 3.425 10.369 
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LAMPIRAN 5 

UJI VALIDITAS dan RELIABILITAS 

 
1. Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Trust (X1) 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=X1.1 X1.2 X1.3 X1 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

Correlations 
 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1 

X1.1 Pearson Correlation 1 .437** .611** .823** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 98 98 98 98 

X1.2 Pearson Correlation .437** 1 .548** .799** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 98 98 98 98 

X1.3 Pearson Correlation .611** .548** 1 .866** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 98 98 98 98 

X1 Pearson Correlation .823** .799** .866** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 98 98 98 98 

 

 
RELIABILITY 

/VARIABLES=X1.1 X1.2 X1.3 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 

Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 

 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 98 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 98 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 

 
Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.773 3 

 

 

 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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2. Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Switching Barrier (X2) 
 

CORRELATIONS 

/VARIABLES=X2.1 X2.2 X2.3 X2 

/PRINT=TWOTAIL NOSIG 

/MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 
 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2 

X2.1 Pearson Correlation 1 .465** .603** .851** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 98 98 98 98 

X2.2 Pearson Correlation .465** 1 .390** .759** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 98 98 98 98 

X2.3 Pearson Correlation .603** .390** 1 .823** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 98 98 98 98 

X2 Pearson Correlation .851** .759** .823** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 98 98 98 98 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
RELIABILITY 

/VARIABLES=X2.1 X2.2 X2.3 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 

 

Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 

 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 98 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 98 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 

 
Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.740 3 
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3. Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Switching Barrier (X2) 
 

CORRELATIONS 

/VARIABLES=Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y 

/PRINT=TWOTAIL NOSIG 

/MISSING=PAIRWISE. 

Correlations 
 

Correlations 

 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y 

Y1.1 Pearson Correlation 1 .367** .581** .785** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 98 98 98 98 

Y1.2 Pearson Correlation .367** 1 .550** .782** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 98 98 98 98 

Y1.3 Pearson Correlation .581** .550** 1 .881** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 98 98 98 98 

Y Pearson Correlation .785** .782** .881** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 98 98 98 98 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

RELIABILITY 

/VARIABLES=Y1.1 Y1.2 Y1.3 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 

Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 98 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 98 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 

 
Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.751 3 
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LAMPIRAN 6 
UJI HIPOTESIS 

 
REGRESSION 

/MISSING LISTWISE 

/STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

/CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

/NOORIGIN 

/DEPENDENT Y 

/METHOD=ENTER X1 X2. 

 

Regression 
 

[DataSet0] 

Variables Entered/Removeda 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 Switching 
Barriers, Trustb 

. Enter 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
b. All requested variables entered. 

 

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .934a .873 .870 .731 

a. Predictors: (Constant), Switching Barriers, Trust 

 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 348.514 2 174.257 326.044 .000b 

Residual 50.774 95 .534   
Total 399.288 97    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Switching Barriers, Trust 

 

 
Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.024 .348  -.070 .944 

Trust .564 .084 .559 6.740 .000 

Switching Barriers .415 .086 .399 4.806 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
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LAMPIRAN 7 
UJI KORELASI 

 
 

CORRELATIONS 

/VARIABLES=X1 X2 Y 

/PRINT=TWOTAIL NOSIG 

/MISSING=PAIRWISE. 

 
Correlations 

 
Correlations 

 TRUST 
SWITCHING 
BARRIERS 

LOYALITAS 
PELANGGAN 

TRUST Pearson Correlation 1 .898** .918** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 98 98 98 

SWITCHING BARRIERS Pearson Correlation .898** 1 .901** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 98 98 98 

LOYALITAS PELANGGAN Pearson Correlation .918** .901** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  
N 98 98 98 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 
Correlations 

 Trust 
Switching 
Barriers 

Trust Pearson Correlation 1 .898** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 98 98 

Switching Barriers Pearson Correlation .898** 1 

Sig. (2-tailed) .000  
N 98 98 
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LAMPIRAN 8 
UJI PENGARUH LANGSUNG dan TIDAK LANGSUNG 

 
 

Koefisien 

X1 

Total 

Koefisien 

X1 

Koefisien 

X2 

Total 

Koefisien 

X2 

0.559 

 

0.399 

 0.559 0.312481 0.399 0.159201 

 

X1 Ke Y melalui X2 

0.559 

 0.898 

 0.399 0.200291 

X2 Ke Y melalui X1 

0.399 

 0.898 

 0.559 0.200291 

 

X1 0.312481 0.200291 

X2 0.16000 0.200291 

 

X1 0.513 

X2 0.360 

Total R2 0.873 

Ɛ 0.127 

Total 1.000 
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