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Abstrak 

 

 
          Pemasaran pada dasarnya adalah membangun merek di benak konsumen agar 

mendapatkan loyalitas yang kuat. Untuk menciptakan loyalitas yang kuat maka harus 

dibangun hambatan-hambatan untuk mencegah konsumen berpindah ke merek yang 

lain yang disebut hambatan berpindah atau switching barrier.  

          Hambatan berpindah (switching barrier) adalah faktor-faktor yang 

mempersulit atau membebankan biaya bagi konsumen jika beralih ke penyedia 

produk atau jasa lain. Dengan adanya hambatan berpindah maka akan tercipta 

loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan merupakan komitmen pelanggan bertahan 

secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang 

produk atau jasa terpilih secara konsisten di masa yang akan datang meskipun 

pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk 

menyebabkan perubahan perilaku. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan 

menganalisis variabel hambatan berpindah (switching barrier) yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan kartu CDMA Esia (pada mahasiswa-mahasiswi Universitas 

Kristen Maranatha, Bandung) dan untuk mengetahui variabel mana yang paling 

mempengaruhi loyalitas pelanggan kartu CDMA Esia.  

          Variabel hambatan berpindah (switching barrier) yang akan digunakan dalam 

penelitian adalah nilai-nilai ekonomis, psikologis, sosial dan fungsional. Teknik 

pengambilan sampel dalam penelitian ini dengan purposive sampling. Data dalam 

penelitian ini diperoleh dengan cara membagikan kuesioner pada 300 responden. 

Data yang diperoleh diolah menggunakan program SPSS 14.0 yaitu uji normalitas, 

uji validitas dan reliabilitas regresi linier berganda, dan koefisien determinasi.  

          Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel nilai-nilai psikologis dan 

fungsional berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan kartu 

CDMA Esia. Dan hasil penelitian juga diperoleh bahwa varibel fungsional (X4) 

merupakan variabel yang paling mempengaruhi loyalitas pelanggan kartu CDMA 

Esia (pada mahasiswa-mahasiswi Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen Universitas 

Kristen Maranatha). 

          Setelah melakukan penelitian, penulis menemukan : (1) respon/tanggapan 

konsumen terhahap nilai-nilai ekonomis, psikologis, sosial, fungsional dan loyalitas 

pelanggan kartu CDMA Esia baik. (2) terdapat pengaruh positif dan signifikan pada 

variabel hambatan beprindah yang terdiri dari nilai psikologis dan fungsional. (3) 

variabel yang paling berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan adalah nilai 

fungsional. (4) pengaruh hambatan berpindah (switching barrier) terhadap loyalitas 

pelanggan kartu CDMA Esia sebesar 36,4% sedangkan sisanya 63.6% dipengaruhi 

oleh faktor-faktor lainnya. 

 

Kata kunci : Nilai ekonomis, psikologis, sosial, fungsional, loyalitas 
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