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ABSTRACT 

 

Levels of consumer switching (churn) in the telecommunications industry are high 

current, causing the company is always working to improve the quality, member value, 

attract new customers and retain old customers. Loyalty means consumers back to pass 

business transactions (purchases) over and over again, although probably not the 

company's product the best product on the market or have the lowest prices. Consumer 

behavior can be explained by a view that customers are satisfied, generally will be loyal 

to the products offered and finally, the level of satisfaction and high loyalty of customers 

like this, will be able to reduce the level of churn is happening. The research was 

conducted by distributing questionnaires to 200 students at Maranatha Christian 

University, Bandung. Testing and processing of data using statistical software SPSS 11.5 

for Windows with multiple regression methods. The results showed that the benefits of 

customer satisfaction XL product attributes affect customer loyalty is 92,4%. 
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ABSTRAK 

Tingkat peralihan konsumen (churn) pada industri telekomunikasi yang tinggi saat ini, 

menyebabkan perusahaan selalu berupaya untuk meningkatkan kualitas, member nilai, 

menarik pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan lama. Loyalitas berarti 

konsumen kembali untuk melalukan transaksi bisnis (pembelian) secara berulang-ulang, 

walaupun mungkin produk yang dimiliki perusahaan bukan produk terbaik di pasaran 

atau memiliki harga terendah. Perilaku konsumen ini dapat dijelaskan dengan suatu 

pandangan bahwa pelanggan yang merasa puas, umumnya akan bersifat loyal terhadap 

produk yang ditawarkan dan akhirnya, tingkat kepuasan dan loyalitas yang tinggi dari 

pelanggan seperti ini, akan dapat mengurangi tingkat churn yang terjadi. Penelitian ini 

dilakukan dengan menyebarkan kuesioner pada 200 mahasiswa Universitas Kristen 

Maranatha di kota Bandung. Pengujian dan pengolahan data menggunakan bantuan 

software SPSS 11.5 for Windows dengan metode regresi berganda. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan atas benefit atribut produk XL berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan sebesar 92,4%. 

 

Kata-kata kunci: kepuasan pelanggan, atribut produk, dan loyalitas pelanggan. 
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