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ABSTRACT 

 

FACULTY OF ECONOMY AND BUSINESS 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

 JAKARTA 

 

(A) ARI WILREADY (115160328) 

 

(B) THE PREDICTION OF SERVICE QUALITY AND CONSUMER 

INNOVATIVENESS ON SWITCHING INTENTION TELKOMSEL 

CUSTOMERS IN WEST JAKARTA: CUSTOMER SATISFACTION AS 

MEDIATOR VARIABLE 

 

(C) XVI+98 Pages, 20 Tables, 9 Pictures, 4 Attachments 

 

(D) MARKETING MANAGEMENT 

 

(E) Abstract: The purpose of this study is to examine 1) whether Service 

Quality can predict Customer satisfaction positively 2) whether Consumer 

Innovativeness can predict Switching Intention negatively 3) whether 

Customer Satisfaction can predict Switching Intention negatively 4) and 

whether Customer Satisfaction can mediates the prediction of Service 

Quality on Switching Intention. The population in this study are Telkomsel 

service users in West Jakarta and used 121 respondents for the samples. 

Non-probability sampling was the technique used for this study and the data 

collection method used was convenience sampling. The result of this study 

are 1) Service Quality can predict Customer Satisfaction positively 2) 

Consumer Innovativeness can predict Switching Intention negatively 3) 

Customer Satisfaction can’t predict Switching Intention negatively 4) and 
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Customer Satisfaction can’t mediates the prediction of Service Quality on 

Switching Intention. 

 

(F) Service Quality, Consumer Innovativeness, Switching Intention, Customer 

Satisfaction 

 

(G) References 75  (1971-2019) 

 

(H) Herlina Budiono, S.E., M.M. 
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ABSTRAK 

 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

JAKARTA 

 

(A) ARI WILREADY (115160328) 

 

(B) PREDIKSI SERVICE QUALITY DAN CONSUMER INNOVATIVENESS 

TERHADAP SWITCHING INTENTION PENGGUNA LAYANAN 

TELKOMSEL DI JAKARTA BARAT: CUSTOMER SATISFACTION 

SEBAGAI VARIABEL MEDIASI 

 

(C) XVI+98 Halaman, 20 Tabel, 9 Gambar, 4 Lampiran 

 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

 

(E) Abstrak: Penelitian yang dilakukan bertujuan untuk mengetahui 1) apakah 

Service Quality dapat memprediksi secara positif Customer Satisfaction 2) 

apakah Consumer Innovativeness dapat memprediksi secara negatif 

Switching Intention 3) apakah Customer Satisfaction dapat memprediksi 

secara negatif Switching Intention 4) dan apakah Customer Satisfaction 

sebagai mediasi dapat memprediksi keterkaitan Service Quality dan 

Customer Switching Intention. Populasi yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah pengguna layanan Telkomsel di Jakarta Barat dengan sampel 

yang digunakan sebanyak 121 responden. Non-Probability Sampling adalah 

teknik yang digunakan dalam melakukan penelitian ini dengan metode 

pengambilan sampel berupa convenience sampling. Penelitian ini 

memperoleh hasil berupa 1) Service Quality dapat memprediksi secara 

positif Customer Satisfaction 2) Consumer Innovativeness dapat 
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memprediksi secara negatif Switching Intention 3) Customer Satisfaction 

tidak dapat memprediksi secara negatif Switching Intention 4) dan 

Customer Satisfaction sebagai mediasi tidak dapat memprediksi keterkaitan 

Service Quality dan Customer Switching Intention. 

 

(F) Service Quality, Consumer Innovativeness, Service Quality, Customer 

Satisfaction 

 

(G) Daftar Acuan 75 acuan (1971-2019) 

 

(H) Herlina Budiono, S.E., M.M. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


