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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh “Pengaruh Customer 

Experience Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Brand Switching (Studi Kasus Pada 

Pengguna Bahan Bakar Minyak Jenis Pertalite di Kota DKI Jakarta). Penelitian ini 

dilakukan dengan cara penyebaran kuesioner kepada 100 responden pengguna 

Bahan Bakar Minyak Jenis Pertalite. Pengambilan sampel dilakukan dengan 

menggunakan non probability sampling dan teknik alat analisis menggunakan 

Regresi linier berganda dan linier sederhana.  

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Customer Experience dan Kualitas 

Pelayanan berpengaruh terhadap Brand Switching Pada Produk Bahan Bakar 

Minyak Jenis Pertalite. Besarnya 0,622 atau 62,2% sisanya 37,8% dipengaruhi 

atau dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan kedalam penelitian ini. 

Secara parsial Customer Experience memiliki pengaruh 0,557 yang berarti 

sebesar 55,7% dan Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh sebesar 0,551 yang 

berarti sebesar 55,1%. 

 

 

 

Kata kunci : Customer Experience, Kualitas Pelayanan, Brand Switching 
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ABSTRACT 

The purpose of this study was to analyze the effect of "The Influence of Customer 

Experience and Service Quality on Brand Switching (Case Study of Pertalite Fuel  

Users in DKI Jakarta City). This research was conducted by distributing 

questionnaires to 100 respondents using Pertalite fuel oil. Sampling was carried 

out using non-probability sampling and technical analysis tools using multiple 

linear and simple linear regression. 

The results of this study indicate that Customer Experience and Service Quality 

have an effect on Brand Switching in Pertalite Type Fuel Oil Products. The 

magnitude is 0.622 or 62.2%, the remaining 37.8% is influenced or explained by 

other variables not included in this study. Partially, Customer Experience has an 

effect of 0.557, which means 55.7% and Service Quality has an effect of 0.551, 

which means 55.1%. 
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