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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

Motto Penulis  

Belajarlah dan memperbanyak pengalaman agar kamu tidak 

diremehkan. 

Berpikirlah rasional maka kamu akan dapat menyelesaikan 

masalah serumit apapun. 

Skripsi ini saya persembahkan untuk orang-orang terdekat saya 

yang telah menemani dan membantu dalam proses 

pendidikan yang ditempuh  

  
 Kedua orang tuaku, terima kasih sudah membiayain pendidikanku sampai 

kuliah. Aku ga mengecewakan toh ? hahahaha 

 Adikku ASRI AYU DIANI PUTRI, ndang cepet lulus biar kita jadi anak 

dan cucu yang superhero. 

 Keluarga besar handora, aku termasuk salah satu cucu yang hebat kan? Gak 

kalah sama cucu – cucu yang lain. Umurku 21 sudah lulus S1 hahaha 

 Keluarga Besar eyang Adi, Horee aku yang paling cepet lulus kuliah, 

walaupun aku nakal tapi sekolahku ga terlambat. Setidaknya ga nambah 

beban orang tua buat molor kuliah :p  

 Keluarga cemara terima kasih banyak sudah ditemenin terus sampek 

skripsiku selesai, Alan, Dwi, Mas Kembon, Dinda alay, Ajeng, Mas 

Mawardi, Topiq.  

 Keluarga besar UKM Fiducia, Fanny, Topiq, Fahmi, Metty, Gesang, Ftria, 

Arta, Kevin, Hasriana, Alan, Yola dan semuanya kita tim hura – hura hebat 

hahaha 
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 Keluarga besar Coffee Toffee Surabaya, Mb Meme, Pakde, Mas Mika, Pak 

Odi, Bu Ria dan semuanya terima kasih banyak sudah dibantu dari 

semester – semester sebelumnya. 

 AYUKI KUSUMA F. terima kasih sudah jadi teman yang selalu ada, sudah 

dibantuin menyelesaikan masalah – masalahku.  

 Teman – Teman Pemasaran 2010, ini yang namanya solid seperjuangan 

dan berkesan. Yang belum lulus ndang nyusul   

 Sahabatku TRI FEBRITA, ndang lulus jangan nyusahin !  

 Buat ERSA SATRIYAWAN INDRAPRASTHA terima kasih sudah 

dibantuin skripsi sampai selesai :3. 

 

Terima kasih ya semuanya, terima kasih juga kepada STIE Perbanas Surabaya 

yang telah meluluskan saya menjadi sarjana :p 

SALAM HANGAT TERDAHSYAT BAGI SELURUH KELUARGA 

INDONESIA   
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Toffee Indonesia Di Surabaya”. Tanpa pertolongan Dia mungkin penyusun tidak 

akan sanggup menyelesaikan dengan baik.  

Skripsi ini disusun guna memenuhi satu syarat penyelesaian program 

pendidikan Strata satu (S1) Jurusan Manajemen, dengan Konsentrasi Pemasaran 

di Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Perbanas Surabaya. 

Penulis menyadari bahwa masih banyak terdapat kesalahan dan 

kekurangan, tetapi semoga skripsi ini dapat memberikan kontribusi dan manfaat 

ilmu bagi pembaca, khusunya bagi mahasiswa jurusan manajemen konsentrasi 

pemasaran dalam memahami konsep tentang pengalaman, citra merek, 

pengetahuan merek, dan niat beli konsumen. 

Tidak lupa pada penulisan skripsi ini, penulis juga menyampaikan ucapan 

banyak terima kasih kepada semua pihak yang mendukung dan membantu penulis 
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INFLUENCE OF SWITCHING BARRIER, SATISFACTION, CONSUMER 

TRUST, TO CUSTOMER RETENTION OF CUSTOMER                                       

PT COFFEE TOFFEE INDONESIA IN SURABAYA 

 

 

ABSTRACT 

 

The growing of economic development in Indonesia is quite high and stimulate. 

One is the development of coffee shop. Coffee shops are growing more than 100 

outlets in 2012. The objective of this study is to examine the effect of Switching 

Barrier, Satisfaction, and Trust on Customer Retention of PT Coffee Toffee 

Indonesia customer in Surabaya. Research involve 150 respondent which is 

collected by questionnaires. By using Warp PLS the result strengh then switching 

barrier effect is not significant to customer retention, Customer satisfaction is 

partially significant effect on customer retention customer PT Coffee Toffee 

Indonesia in Surabaya, Customer satisfaction is partially significant effect on the 

retention of customer confidence in PT Coffee Toffee Indonesia in Surabaya, 

Trust is not significant to customer retention customer PT Coffee Toffee Indonesia 

in Surabaya.The implication of this research, PT Coffee Toffee Indonesia should 

different marketing strategy that contribute directly to strengthen Customer 

retention. 

 

Key-Words: Switching Barriers, Satisfaction , Customer Trust, Customer Retenti 

 


