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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh customer satisfaction, brand frust, switching barriers, dan
loyalty program terhadap customer retention pada Mahasiswa Program S1 Fakultas Ekonomi Universitas Andalas
pengguna provider Telkomsel. Populasi pada penelitian ini* adalah seluruh Mahasiswa Program S1 Fakultas
Ekonomi Universitas Andalas. Teknik pengambilan sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah
nonprobability sampling dengan menggunakan metode purposive sampling yaitu dengan kriteria atau karakteristik
mahasiswa yang menggunakan provider Telkomsel. Sampel penelitian ini yaitu sebanyak 150 orang Mahasiswa
Program S1 Fakultas Ekonomi Universitas Andalas. Pengolahan data pada penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan SPSS (Statistical Product and Service Solutions) versi 16 dan Microsoft Excel 2016. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
retention, brand trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer retention, brand trust berpengaruh
positif dan signifikan terhadap customer retention, switching barriers berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer retention, dan loyalty program berpengaruh positif signifikan terhadap customer retention pada
Mahasiswa Program S1 Fakultas Ekonomi Universitas Andalas pengguna provider Telkomsel .

Kata Kunci : Customer Satisfaction; Brand Trust; Switching Barriers; Loyalty Program

Skripsi telah dipertahankan di depan seminar hasil dan dinyatakan lulus pada tanggal 16 Oktober 2019

Abstrak telah disetujui oleh: Nx B «
Tanda [ 1. 2. 3.
Tangan
I

Terang

Nama Syafrizal, SE, ME, P.hD | Dr. Verinita, SE, M.Si Dr. YL%‘#endé/(feni, SE, MT, Ak.

Mengetahui,
Ketua Jurusan Manajemen

Dr. Verinita, S.E., M.Si NN\ PUsan ap
NIP. 197208262003122004 ~—=""TandaTangan

Alumni telah mendaftar ke Fakultas/Universitas dan mendapat nomor alumnus :

Petugas Fakultas/Universitas

No. Alumni Fakultas Nama TandaTangan

; No. Alumni Universitas Nama TandaTangan
[




