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ABSTRACT
TARUMANAGARA UNIVERSITY
FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS

JAKARTA

ESMERALDA (115170477)

THE EFFECT OF CUSTOMER SATISFACTION, SWITCHING COST, AND
SERVICE QUALITY TO CUSTOMER RETENTION THROUGH CUSTOMER
COMMITMENT INDIHOME IN JAKARTA

XV + 102 Pages, 39 Tables, 10 Pictures, 11 Attachment

MARKETING MANAGEMENT

Abstract: This study aims to examine the effect of customer satisfaction, switching
costs, and service quality on customer commitment and customer retention and then
examine customer commitment as a mediation between customer satisfaction,
switching costs, service quality on customer retention. The sample is 150 IndiHome
service users in Jakarta. Convenience sampling method was used by distributing
questionnaires which were then processed using PLS-SEM. The results of this study
are customer satisfaction can affect commitment, but can’t affect customer
retention. Switching costs can't affect commitment, but can affect customer
retention. Then, service quality can affect customer commitment and satisfaction,
but cannot affect customer retention. Commitment can affect customer retention.
Customer satisfaction, switching costs and service quality can’t affect customer
retention even though it has been mediated by commitment.
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ABSTRAK
UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

JAKARTA

ESMERALDA (115170477)

PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN, BIAYA PERALIHAN, DAN
KUALITAS LAYANAN TERHADAP RETENSI PELANGGAN MELALUI
KOMITMEN PELANGGAN INDIHOME DI JAKARTA

XV + 102 Halaman, 39 Tabel, 10 Gambar, 11 Lampiran

MANAJEMEN PEMASARAN

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kepuasan pelanggan,
biaya peralihan, dan kualitas layanan terhadap komitmen pelanggan dan retensi
pelanggan kemudian menguji komitmen pelanggan sebagai mediasi antara
kepuasan pelanggan, biaya peralihan, kualitas layanan terhadap retensi pelanggan.
Sampel yang diambil adalah 150 pengguna layanan IndiHome di Jakarta. Metode
convenience sampling digunakan dengan cara menyebarkan kuesioner yang
kemudian diolah menggunakan PLS-SEM. Hasil dari penelitian ini adalah kepuasan
pelanggan dapat mempengaruhi komitmen, namun tidak dapat mempengaruhi
retensi pelanggan. Biaya peralihan tidak dapat mempengaruhi komitmen, namun
dapat mempengaruhi retensi pelanggan. Kemudian, kualitas layanan dapat
mempengaruhi komitmen dan kepuasan pelanggan, namun tidak dapat
mempengaruhi retensi pelanggan. Komitmen dapat mempengaruhi retensi
pelanggan. Kepuasan pelanggan, biaya peralihan dan kualitas layanan tidak dapat
mempengaruhi retensi pelanggan walaupun telah di mediasi oleh komitmen.
Daftar Acuan

Dr. Cokki, S.E., M.M
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SKRIPSI PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN, BIAYA PERALIHAN, DAN
KUALITAS LAYANAN TERHADAP RETENSI PELANGGAN MELALUI KOMITMEN
PELANGGAN INDIHOME DI JAKARTA DIAJUKAN OLEH: NAMA: ESMERALDA
NIM: 115170477 UNTUK MEMENUHI SEBAGIAN DARI SYARAT-SYARAT
GUNA MENCAPAI GELAR SARJANA EKONOMI PROGRAM STUDI S1
MANAJEMEN FAKULTAS EKONOMI & BISNIS UNIVERSITAS
TARUMANAGARA JAKARTA 2021 BAB I PENDAHULUAN A. PERMASALAHAN
1. Latar Belakang Masalah Pada zaman modern ini, kemajuan teknologi
dan jaringan internet memang sedang berkembang pesat. Hal ini tentu
saja membuat permintaan dari masyarakat meningkat untuk memudahkan
dalam berkomunikasi. Saat ini, masyarakat lebih banyak memilih jaringan
internet Wi-Fi yang harganya terjangkau namun memiliki kualitas yang
baik. Salah satu faktor yang mendukung adalah Wi-Fi dapat memudahkan
masyarakat dalam berkomunikasi, mengirim file atau pesan teks, mencari
informasi, dan lain- lain dibandingkan dengan paket internet data seluler.
Salah satu provider jaringan Wi-Fi terbesar di Indonesia adalah Indonesia
Digital HOME atau yang biasanya disingkat menjadi IndiHome. IndiHome
merupakan salah satu produk layanan internet dan komunikasi dari PT.
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