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ABSTRACT

Riansyah, Muhammad Nor (2023). The Influence of Product Quality, Switching Barriers,
and Brand Trust on Customer Retention of iPhone Brand Smartphone Users in Students of the
Faculty of Economics and Business, University of Lambung Mangkurat, Banjarmasin. Advisor:
Rusniati.

This study aims to analyze and determine the simultaneous significant effect of Product
Quality, Switch Barriers, and Brand Trust on Customer Retention. Analyze and determine the
partially significant effect of each variable of Product Quality, Switching Barriers, and Brand
Trust on Customer Retention of Iphone Brand Smartphone Users (Study on Students of the Faculty
of Economics and Business, University of Lambung Mangkurat, Banjarmasin).

This type of research is Causal Associative. The population in this study were students of
the Faculty of Economics and Business, University of Lambung Mangkurat Banjarmasin who used
iPhone brand smartphones. The number of samples is 105 people. The sampling technique used is
Non Probability Sampling with Purposive Sampling method. The data collection technique used a
questionnaire and the data analysis technique used in this study was Multiple Linear Regression
Analysis.

The results of this study indicate that Product Quality, Switch Barriers, and Brand Trust
have a simultaneous effect on Customer Retention. Product Quality has a partial effect on
Customer Retention. Switching Barriers have a partial effect on Customer Retention. Brand Trust
has a partial effect on Customer Retention..

Keywords : Product Quality, Barriers to Switch, Brand Trust, Customer Retention
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ABSTRAKSI

Riansyah, Muhammad Nor (2023). Pengaruh Kualitas Produk, Hambatan Beralih, dan
Kepercayaan Merek Terhadap Retensi Pelanggan Smartphone Merek Iphone (Studi pada
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Lambung Mangkurat Banjarmasin).
Pembimbing: Rusniati.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh signifikan secara
Simultan Kualitas Produk, Hambatan Beralih, dan Kepercayaan Merek Terhadap Retensi
Pelanggan. Menganalisis dan mengetahui pengaruh signifikan secara Parsial masing-masing
variabel Kualitas Produk, Hambatan Beralih, dan Kepercayaan Merek Terhadap Retensi
Pelanggan Smartphone Merek Iphone (Studi pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Lambung Mangkurat Banjarmasin).

Jenis penelitian ini adalah Asosiatif Kausal. Populasi dalam penelitian ini adalah
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Lambung Mangkurat Banjarmasin yang
menggunakan smartphone merek iphone. Jumlah sampel sebanyak 105 orang. Teknikpengambilan
sampel yang digunakan adalah Non Probability Sampling dengan metode PurposiveSampling.
Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner dan teknik analisis data yangdigunakan
dalam penelitian ini adalah Analisis Regresi Linier Berganda.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Produk, Hambatan Beralih, dan
Kepercayaan Merek berpengaruh secara simultan terhadap Retensi Pelanggan. Kualitas Produk
berpengaruh secara parsial terhadap Retensi Pelanggan. Hambatan Beralih berpengaruh secara
parsial terhadap Retensi Pelanggan. Kepercayaan Merek berpengaruh secara parsial terhadap
Retensi Pelanggan.

Kata kunci : Kualitas Produk, Hambatan Beralih, Kepercayaan Merek, Retensi Pelanggan
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