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ABSTRACT

Yasari (2023). Influence Analysis of Switching Barriers, Customer Satisfaction, and
Customer Trust on Customer Retention and Customer Loyalty (Study of Telkomsel
Prepaid Customers in Banjarmasin). Advisor: Nuril Huda

This study aims to analyze: 1) the influence of switching barriers on
customer satisfaction; 2) the influence of customer satisfaction on customer trust;
3) the influence of customer satisfaction on customer retention; 4) the influence of
customer trust on customer retention; and 5) the influence of customer retention on
customer loyalty.

The population of this research is Telkomsel prepaid card customers who
live in Banjarmasin. The research sample is 200 people with purposive sampling
method. Data analysis was carried out using a quantitative approach using SEM-
PLS..

The results of the study show that: 1) switching barrier is predicted to have
a positive and significant effect on customer satisfaction; 2) customer satisfaction
is predicted to have a positive and significant effect on customer trust; 3) customer
satisfaction is predicted to have a positive and significant effect on customer
retention; 4) customer trust is predicted to have a positive and significant effect on
customer retention; and 5) customer retention is predicted to have a positive and
significant effect on customer loyalty.

Keywords: Customer Retention, Customer Loyalty, Banjarmasin, SEM-PLS
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ABSTRAK

Yasari (2023). Analisis Pengaruh Hambatan Beralih, Kepuasan Pelanggan, dan
Kepercayaan Pelanggan terhadap Retensi Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan
(Studi Pada Pelanggan Telkomsel Prabayar di Banjarmasin). Pembimbing: Nuril
Huda.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis: 1) pengaruh hambatan beralih
terhadap kepuasan pelanggan; 2) pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
kepercayaan pelanggan; 3) pengaruh kepuasan pelanggan terhadap retensi
pelanggan; 4) pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap retensi pelanggan; dan 5)
pengaruh retensi pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

Populasi penelitian ini adalah pelanggan kartu prabayar Telkomsel yang
tinggal di Banjarmasin. Sampel penelitian berjumlah 200 orang dengan metode
purposive sampling. Analisis data dilakukan dengan pendekatan kuantitatif
menggunakan SEM-PLS.

Hasil penelitian menujukkan bahwa: 1) hambatan beralih terprediksi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan; 2) kepuasan
pelanggan terprediksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan
pelanggan; 3) kepuasan pelanggan terprediksi berpengaruh positif dan signifikan
terhadap retensi pelanggan; 4) kepercayaan pelanggan terprediksi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap retensi pelanggan; dan 5) retensi pelanggan
terprediksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Retensi Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Banjarmasin, SEM-PLS
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