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ABSTRACT 

This study aims to analyze and explore factors that influence customer loyalty 

and the role of switching cost as mediation in influencing customer loyalty. The 

model in this study is the relationship between customer satisfaction, brand image, 

perceived value, trust, and customer loyalty through mediation of switching cost. 

The target populations in this study are customers of Triple Play comprising 

of Indihome, MNC Play and First Media with a total of 300 samples. The 

sampling technique used in this study is nonprobability sampling using one type, 

namely judgmental sampling. Data were analyzed using Structural Equation 

Modeling (SEM) techniques in the AMOS version 24.0 software. 

The results of this study found that switching cost mediate the relationship 

between brand image, perceived value, and trust in customer loyalty, but not on 

customer satisfaction. Customer satisfaction shows a positive and significant 

influence on customer loyalty; nevertheless, it shows a negative and insignificant 

relationship to switching cost. 

Company managers must maintain and develop strategies for switching cost 

to keep customer loyalty through brand image, perceived value and weak trust in 

customer loyalty. 

This research is a clear evidence of the importance of switching cost to 

increase customer loyalty and help companies to implement further strategies of 

switching cost to regulate the impact of antecedents on customer loyalty such as 

customer satisfaction, brand image, perceived value and trust. 

Keywords : Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Brand Image, Perceived 

Value, Trust, Switching Cost, Structural Equation Modelling (SEM), AMOS 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan menyelidiki faktor-faktor yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan dan kemungkinan peran biaya beralih sebagai 

mediasi dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan. Model dalam penelitian ini 

adalah hubungan antara kepuasan pelanggan, citra merek, nilai yang dirasakan, 

kepercayaan, dan loyalitas pelanggan melalui efek mediasi dari biaya beralih. 

Populasi target dalam penelitian ini adalah pelanggan layanan Triple Play 

seperti Indihome, MNC Play dan First Media dengan jumlah 300 sampel. Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah nonprobability 

sampling dengan menggunakan salah satu tipe yaitu judgemental sampling. Data 

dianalisis dengan menggunakan teknik Structural Equation Modelling (SEM) di 

dalam software AMOS versi 24.0. 

Hasil penelitian ini menemukan biaya beralih memediasi hubungan antara citra 

merek, nilai yang dirasakan, dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan, tetapi 

tidak pada kepuasan pelanggan. Walaupun kepuasan pelanggan mempunyai 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, tetapi kepuasan 

pelanggan mempunyai hubungan negatif dan tidak signifikan terhadap biaya 

beralih. 

Para manajer dari perusahaan harus tetap mempertahankan dan 

mengembangkan strategi dari biaya beralih untuk tetap mendapatkan loyalitas 

pelanggan melalui citra merek, nilai yang dirasakan dan kepercayaan yang masih 

lemah nilainya terhadap loyalitas pelanggan.  

Penelitian ini merupakan bukti nyata pentingnya biaya beralih untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan dan membantu perusahaan untuk menerapkan 

strategi lebih lanjut dari biaya beralih untuk mengatur implikasi dari antesenden 

loyalitas pelanggan seperti kepuasan pelanggan, citra merek, nilai yang dirasakan 

dan kepercayaan. 

Kata Kunci : Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Citra Merek, Nilai 

Dirasakan, Kepercayaan, Biaya Perpindahan, Structural Equation Modelling 

(SEM), AMO 
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