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‘Imagination is the beginning of creation. You
imagine what you desire; you will what you
imagine, and at last you create what you will"

(George Bernard Shaw, 19th century Irish playwright,
critic, and social reformer)
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dia mengerti bahwa sukses tidak membuatnya lebih
disayangi oleh Tuhan atau lebih bernilai
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(A.W.Tozer)
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Intisari

Penelitian ini bertujuan untuk (1) mengetahui adanya pengaruh variabel citra
perusahaan, switching cost konsumen, kepercayaan dan kualitas jasa yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, (2) mengetahui adanya pengaruh kepercayaan dan kualitas
jasa yang signifikan terhadap terhadap switching cost konsumen, (3) mengetahui adanya
pengaruh kualitas jasa yang signifikan terhadap kepercayaan konsumen dan citra
perusahaan dan (4) mengetahui adanya perbedaan persepsi dalam citra perusahaan,
switching cost konsumen, kepercayaan, kualitas jasa dan loyalitas pelanggan ditinjau dari
uang saku / pendapatan dan lamanya penggunaan kartu prabayar GSM. Metoda penelitian
yang digunakan adalah survai yang diperoleh dengan memberikan daftar pertanyaan
(kuisioner) kepada responden dan diolah menggunakan uji analisis Regresi Linear
berganda Regresi Sederhana dan Analisis Anova. Yang sebelumnya diuji terlebih dahulu
validitas dan reliabilitasnya.

Temuan yang didapat dari penelitian ini bahwa switching cost konsumen,
kepercayaan, citra perusahaan dan kualitas jasa berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Kualitas jasa dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap switching cost
konsumen. Kualitas jasa berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan dan citra
perusahaan. Berdasarkan uang saku / pendapatan responden per bulan tidak ada
perbedaan persepsi responden terhadap dimensi switching cost konsumen, loyalitas
pelanggan, kepercayaan dan kualitas jasa yang berarti bahwa persepsi konsumen terhadap
pertanyaan-pertanyaan dari dimensi ini berdasarkan uang saku / pendapatan per bulan
responden yang menggunaaan kartu prabayar GSM relatif sama. Sedangkan untuk
dimensi citra perusahaan dapat dikatakan bahwa terdapat perbedaan persepsi dimensi ini
berdasarkan uwang saku / pendapatan perbulan responden. Berdasarkan lamanya
penggunaan kartu prabayar GSM dapat ditarik kesimpulan bahwa tidak ada perbedaan
persepsi responden terhadap dimensi loyalitas pelanggan dan kepercayaan, yang berarti
bahwa persepsi konsumen terhadap pertanyaan-pertanyaan dari dimensi ini berdasarkan
lamanya pemakaian kartu prabayar GSM relatif sama. Namun untuk dimensi switching
cost konsumen, citra perusahaan dan kualitas jasa dapat dikatakan bahwa terdapat
perbedaan persepsi dimensi ini berdasarkan lamanya pemakaian kartu prabayar GSM.

Kata kunci : Citra perusahaan, switching cost konsumen, kepercayaan, kualitas jasa
dan loyalitas pelanggan.
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