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ABSTRAK

Mempertahankan pelanggan merupakan strategi yang dinilai efektif untuk
keberlangsungan hidup perusahaan. Dalam upaya mempertahankan pelanggan,
perusahaan perlu bukti nyata bahwa pelanggan benar-benar loyal yaitu dengan
customer retention. Customer retention adalah kecenderungan pelanggan untuk
tetap betahan menggunakan suatu produk di masa depan. Strategi yang dapat
dilakukan agar pelanggan tetap bertahan yaitu dengan menciptakan customer
satisfaction, switching barrier, dan trust in brand.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh customer satisfaction,
switching barrier, dan trust in brand terhadap customer retention. Populasi dalam
penelitian ini adalah semua pelanggan produk kosmetik Make Over di Purworejo.
Penelitian ini menggunakan teknikpurposive sampling. Sampel dalam penelitian ini
berjumlah 150. Uji hipotesis menggunakan analisis regresi linier berganda.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa customer
satisfactionberpengaruhpositif dan signifikan terhadap customer retention,
switching barrierberpengaruhpositif dan signifikan terhadap customer retention,
dan trust in brand berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer retention
pada pelanggan produk kosmetik Make Over di Purworejo. Dengan
demikian,seluruh hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini terbukti dan dapat
diterima.

Kata Kunci :Customer Satisfaction, Switching Barrier, Trust In Brand,
CustomerRetention
A. PENDAHULUAN

Arus globalisasi dan keterbukaan informasi makin menguatkan budaya

konsumtifisme hanya demi tampil cantik dan menawan. Kebutuhan akan

mempercantik diripun kini menjadi prioritas utama dalam menunjang
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penampilan sehari-hari. Salah satu cara untuk mengubah penampilan dengan
mempercantik diri yaitu dengan menggunakan kosmetik.Banyaknya merek yang
menjual produk serupa, serta keadaan dimana konsumen memiliki pilihan yang
dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor, membuat persaingan dalam pasar
industri kosmetik semakin ketat.

Dalam upaya mempertahankan pelanggan, perusahaan perlu berusaha
untuk menciptakan loyalitas pelanggan. Namun perusahaan perlu menyadari
bahwa sikap loyal saja tidak cukup untuk menjamin kelangsungan hidup
perusahaan, karena sikap loyal tidak banyak mempengaruhi angka penjualan
maupun profit. Perlu adanya tindakan nyata sebagai bukti bahwa pelanggan
benar-benar loyal terhadap perusahaan, yaitu adanya customerretention(Buttle,
2004).

Ranaweera dan Prabhu (2003) mengatakan bahwa customer retention
adalah kecenderungan pelanggan untuk tetap bertahan menggunakan jasa
layanan di masa depan. Dengan melakukan beberapa strategi dalam
mempertahankan pelanggan, konsumen akan memiliki kesetiaan menggunakan
jasa perusahaan tersebut secara terus menerus dalam jangka waktu berulang
atau melakukan pembelian ulang. Customer retention dapat dipengaruhi
beberapa faktor seperti customer satisfaction, switching barrier, dan trust in
brand (Sari dan Setyorini, 2020).

Kotler dan Keller (2007:177) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan
berhubungan dengan perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dirasakan terhadap kinerja
yang di harapkan, jika pelanggan merasa puas dengan suatu produk atau merek,
maka pelanggan cenderung akan terus membeli dan menggunakanya serta
memberitahu orang lain tentang pengalaman pelanggan yang menyenangkan
dengan produk tersebut, akan tetapi jika pelanggan tidak terpuaskan dengan
produk tersebut bisa jadi pelanggan akan beralih ke produk lain.Kenyataan
bahwa pelanggan yang puas tak menjamin akan melakukan repeat purchase
(pembelian berulang), maka dari itu diperlukan switching barrier (hambatan
berpindah) agar pelanggan tetap setia menggunakan produk dari

perusahaan(Qonitat, et al., 2018).Switching barrier adalah segala faktor
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yangmempersulit atau memberikan biaya kepada pelanggan jika beralih
kepenyedia produk atau jasa yang lain, switching barrier memaksa para
pelanggan untuk tetap menggunakan produk atau jasa perusahaannya saat ini
(Jones, et al.,dalamJulander dan Soderlund, 2003). Adanya switching barrier
maka pelanggan akan sulit untuk berpindah ke produk lain dan melakukan
pembelian secara terus menerus dan dalam jangka waktu yang panjang(Qonitat,
et al., 2018). Kepercayaan merek juga mempengaruhikeberlangsungan produk
itu sendiri, oleh karena itu dibutuhkan kepercayaan merek agar dapat semakin
meningkatkan kinerja perusahaan tersebut(Qonitat, et al., 2018).Trust in brand
(kepercayaan pada merek) yaitu kemauan konsumen mempercayai merek
dengan segala risikonya, karena ada harapan bahwa merek tersebut dapat
memberikan suatu hasil yang positif baginya (Lau dan Lee dalam Anik dan Putri,
2014). Kepercayaan pada merek memberikan dampak positif terhadap
pelanggan dan perusahaan, merek memiliki peranan penting bagi produk.

Di Indonesia salah satu kosmetik yang banyak diminati oleh masyarakat
adalahMake Over. Make Over adalah produk kosmetik dari PT. Paragon
Technology and Innovation yang merupakan brand asli Indonesia yang berfokus
pada keindahan kulit wanita Indnesia tanpa memandang warna dan
batasan(tribunnewswiki.com).PTI sudah memiliki 29 Distributor Center (DC)
hampir diseluruh wilayah Indonesia. Make Over diluncurkan pertama kali pada
acara Cosmetic Fair Mall Taman Anggrek di tahun 2010(idntimes.com).

Namun dalam kenyataannya pada pesaingan bisnis yang ketat, masih
ada beberapa permasalahan yang terjadi pada produk dari PT. Paragon
Technology and Innovation khususnya Make Over yang dirasakan pelanggan.
Mulai dari pelanggan yang kurang puas karenashade yang kurang nyata atau
pigmented, beberapa packageing terbuat dari bahan kaca dan mika meski tebal
tidak menutup kemungkinan dapat pecah, brush yang agak kasar
(dwirere.blogspot.com). Menurunnya rasa percaya pada merek karena kecewa
pada formula bahan yang belum menyesuaikan pada tipe kulit terutama untuk
kulit kering dan berminyak tidak cocok menggunakan Make Over yang
mengandung shimmer, maka akan susah diaplikasikan dan produk cepat

hilang(bagusmana.id), serta harga yang cukup mahal dibanding kosemtik lokal
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lainnya menjadi pertimbangan pelanggan dalam memilih Make Over, hal ini
dapat menyebabkan pelanggan mudah beralih ke produk lain (moms money.id).
Maka dari itu, untuk mempertahankan pelanggan perlu strategi yang dapat
mempengaruhi retensi pelanggan (customer retention) pada produk Make Over.

Oleh sebab itu, penelitian tentang “Pengaruh Customer Satisfaction,
Switching Barrier, dan Trust in Brand terhadap Customer Retention (Survei pada
Pelanggan Produk Kosmetik Make Over di Purworejo)” menjadi menarik untuk

dilakukan.

B. RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka yang dapat diajukan dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Apakah customer satisfaction berpengaruhterhadapcustomer retention?
2. Apakah switching barrier berpengaruh terhadap customer retention?

3. Apakah trust in brand berpengaruh terhadap customer retention?

C. KAIJIAN TEORI DAN KERANGKA PEMIKIRAN
1. Customer Retention

Ranaweera dan Prabhu (2003) mengatakan bahwa Customer
retention adalah kecenderungan pelanggan untuk tetap bertahan
menggunakan jasa layanan di masa depan.

Customer retention merupakan bentuk loyalitas yang berhubungan
dengan perilaku yang diukur berdasarkan perilaku beli konsumen yang
ditunjukkan dengan tingginya frekuensi konsumen membeli suatu produk.
Sementara itu, loyalitas sendiri lebih mengacu pada sikap yang diukur
berdasarkan komponen-komponen sikap, keyakinan, perasaan, dan
kehendak untuk melakukan pembelian (Buttle, 2004:31). Tingkat retensi
adalah tingkat yang menunjukkan seberapa banyak pelanggan bisa
bertahan pada tahun tertentu dibandingkan pelanggan yang berhasil
diakuisisi tahun sebelumnya (Chan, 2003).

2. Customer Satisfaction
Menurut Kotler dan Keller (2009:139) customer satisfaction adalah

perasaan senang atau kecewa seseorang vyang timbul karena
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membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap
ekspektasi yang diingikan pelanggan. Ketika kinerja gagal memenuhi
ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. jika kinerja sesuai dengan
ekspektasi, pelanggan akan puas. lJika kinerja melebihi ekspektasi,
pelanggan akan sangat puas.

Mowen dan Minor dalam (Sudaryono, 2016:78) menyatakan
kepuasan pelanggan adalah suatu kondisi di mana kebutuhan, keinginan,
dan harapan konsumen terhadap sebuah produk atau jasa, sesuai atau
terpenuhi dengan penampilan dari produk dan jasa.Dengan meningkatkan
kepuasan pelanggan diharapkan dapat mempertahankan pelanggan
(customer retention) yang pada akhirnya akan menghasilkan profit yang
besar (Lupiyoandi, 2013:229).

3. Switching Barrier
Jones, et al., dalam (Julander dan Soderlund, 2003) mengatakan
bahwa switching barrier adalah semua faktor yang membuat konsumen
sulit untuk berpindah merek. Switching barrier ini dapat menjadi
penghalang bagi konsumen untuk berpindah dari merek satu ke merek lain.
Lund dalam (Julander dan Soderlund, 2003) menggambarkan
switching barrier sebagai investasi yang hubungannya dapat diukur oleh
materi, seperti halnya berusaha untuk mendorong dan mendukung
konsumen agar merasa berkeinginan melanjutkan hubungan itu, dan
merasa diwajibkan untuk melanjutkan hubungan itu,hal ini menunjukkan
bahwa switching barrier merupakan faktor-faktor yang mempengaruhi
keputusan pelanggan untuk tetap menggunakan peyedia jasa yang telah
dipilih sebelumnya atau tidak berpindah ke penyedia jasa lain.
4. Trustin Brand

Trust in brand atau kepercayaan konsumen terhadap perusahaan
adalah kunci sukses hubungan perusahaan dengan konsumen. Menurut
Kotler dan Keller (2009:258) merek adalah nama, istilah, tanda, lambang,
atau desain, atau kombinasinya, vyang dimaksudkan  untuk
mengidentifikasikan barang atau jasa dari satu penjual atau kelompok

penjual dan mendiferensiasikan produk atau jasa dari para pesaing.
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Menurut Lau dan Leedalam (Anik dan Putri 2014) Trust in brand
didefinisikan sebagai keinginan pelanggan untuk bersandar pada sebuah
merek dengan risiko-risiko yang dihadapi karena ekspektasi terhadap
merek itu akan menyebabkan hasil yang positif. Lau dan Lee mengatakan
kepercayaan memiliki peran yang penting dalam pemasaran industri.Untuk
tetap bertahan dalam situasi tersebut, perusahaan akan mencari cara untuk
mempertahankan pelanggan.

Kerangka Pikir

Customer Satisfaction(X,)

SwitchingBarrier(X,) CustomerRetention(Y)

TrustinBrand(Xs)

Gambar 1

Kerangka Pikir

D. PENGEMBANGAN HIPOTESIS

1. Pengaruh Customer Satisfaction Terhadap Customer Retention

Pelanggan yang mengalami tingkat kepuasaan tinggi cenderung
bertahan dengan penyedia layanan yang ada dan mempertahankan
langganan mereka (Kim, et al.,2004). Hal tersebut juga sesuai dengan
pendapat Kotler (1997) yang menyatakan bahwa kunci dari retensi
pelanggan adalah dengan mencapai kepuasan pelanggan. Selanjutnya,
Setiawan dan Usman (2018) menyatakan semakin baik nilai kepuasan
pelanggan, maka akan mengakibatkan semakin tinggi pula retensi pelanggan
(customer retention).

Penelitian yang dilakukan oleh Sari, et al., (2020), Werdaningrum, et
al., (2020), Ramadhani, et al., (2019), (2019), dan Syaifulloh, et al., (2018),
menjelaskan bahwasanya variabel kepuasan pelanggan berpengaruh positif

pada customer retention.
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H,; :Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Customer
Retention.
2. Pengaruh Switching Barrier Terhadap Customer Retention

Switching barrier memungkinkan memiliki efek utama dan interaksi
pada customer retention adanya switching barrier dapat membuat atau
mencegah pelanggan untuk bepindah ke penyedia jasa lain sehingga
perusahaan akan tetap dapat mempetahankan pelanggannya (Danesh, et
al., 2012). Sopiyan (2021) menyatakan bahwa switching barrier mewakili
faktor apapun yang membuatnya lebih sulit atau mahal bagi konsumen
untuk mengubah penyedia layanan saat ini sehingga membuat konsumen
melakukan konsumsi yang berkelanjutan dan dalam jangka waktu yang
panjang.

Penelitian yang dilakukan oleh Sari, et al., (2020), Werdaningrum, et
al.,, (2020), Ramadhani, et al.,, (2019), dan Syaifulloh, et al., (2018),
menjelaskan bahwasanya variabel switching barrier berpengaruh positif
pada customer retention.
H, :Switching Barrier berpengaruh positif terhadap Customer Retention.

3. Pengaruh Trust In Brand Terhadap Customer Retention

Kepercayaan merupakan salah satu alasan pelanggan mau membeli
atau menggunakan suatu produk/jasa yang ada di dalam perusahaan.
Pelanggan yang percaya bahwa suatu merek perusahaan dapat memberikan
kinerja yang baik serta memenuhi harapannya, maka pelanggan tersebut
akan memiliki kecenderungan untuk lebih sering memakai suatu merek
tersebut dibanding merek yang lain (Aurelia, et al., 2019). Margarena dan
Auliya (2020) mengatakan bahwa kepercayan pada merek yang terbangun
didasari pada kepercayaan pada perusahaan, integritas perusahaan, reputasi
merek, keandalan merek, dan pengalaman merek. Artinya jika kepercayaan
pada merek tinggi maka selanjutnya menyebabkan tingginya pula customer
retention. Membangun dan menjaga kepercayaan pada merek adalah inti
dari ekuitas merek, karena merupakan karakteristik kunci dari suksesnya
hubungan jangka panjang antara perusahaan dengan pelanggan (Garbarino

dan Johnson dalam Ranaweera dan Prabhu, 2003).
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Penelitian yang dilakukan oleh Sari, et al., (2020), Werdaningrum, et
al., (2020), Syaifulloh, et al., (2018), Qonitat, et al., (2018) menjelaskan
bahwasanya variabel kepercayaan merek berpengaruh positif pada
customer retention.

H; :Trust in Brand berpengaruh positif terhadap Customer Retention.
E. METODE PENELITIAN
1. Desain Penelitian
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
penelitian kuantitatif. Dalam penelitian ini metode pengumpulan data
menggunakan metode survei yang dilakukan dengan mengumpulkan data
melalui penyebaran kuesioner. Menurut Hartono (2013:140), survei adalah
metode pengumpulan data primer dengan memberikan pertanyaan-
pertanyaan kepada responden individu.
2. Populasi dan Sampel
Populasi dari penelitian ini adalah semua pelanggan produk
kosmetikMake Overdi Purworejo. Sampel yang digunakan pada penelitian
ini sebanyak 150 responden. Pengambilan sampel menggunakan purposive
sampling dengan kriteria: pelanggan dengan usia minimal 18 tahun karena
dianggap sudah dewasa dan layak dalam pengisian kuesioner (Kasali,
2007:200), pelanggan berdomisili di Purworejo, dan pelanggan yang
menggunakan produk kosmetik Make Over dalam waktu yang lama (lebih
dari satu tahun).
3. Definisi Operasional Variabel

Customer retention merupakan suatu kecenderungan seorang
konsumen pada masa yang akan datang untuk tetap bertahan menggunakan
sebuah produk (Ranaweera dan Prabhu, 2003). Menurut Moenardy, et al.,
(2016) indikator yang digunakan untuk mengukur customer retention antara
lain :Intention to continue the relationship, Intention to get involved,
Belongingness, Desire to survive.

Customer satisfaction adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan

produk (atau hasil) terhadap ekspektasi yang diingikan pelanggan (Kotler
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dan Keller, 2009:139).Menurut Irawan (2003) indikator yang digunakan
untuk mengukur customer satisfaction (Kepusan Pelanggan) yaitu : Puas
terhadap kualitas produk, Puas terhadap kualitas pelayanan, Bangga
menggunakan produk, Puas dengan harga yang sesuai dengan kualitas
produk, Puas karena produk mudah didapatkan.

Switching barrier adalah semua faktor yang membuat konsumen sulit
untuk berpindah merek (Jones, et al., dalam Julander dan Soderlund, 2003).
Menurut Jones, et al.,(2000) indikator yang digunakan untuk mengukur
Switching barriers yaitu: Switching Cost, Interpersonal Relationship,
Alternative Attractiveness

Trust in brand adalah sebagai keinginan pelanggan untuk bersandar
pada sebuah merek dengan risiko-risiko yang dihadapi karena ekspektasi
terhadap merek itu akan menyebabkan hasil yang positif (Lau dan Leedalam
Anik dan Putri, 2014). Menurut Lau dan Lee dalam (Anik dan Putri 2014)
indikator untuk mengukurtrust in brandyaitu: Brand characteristics,
Company characteristics, Consumer brand characteristics.

4. Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan jenis data primer, yang diperoleh dari
penyebaran angket yang berisi kuesioner. Metode kuesioner adalah teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara membagi daftar pertanyaan
tertulis yang telah dirumuskan sebelumnya kepada responden dengan
tujuan untuk memperoleh data berupa jawaban-jawaban para responden
(Kuncoro, 2013:183).

5. Pengukuran Data

Penelitian ini menggunakan skala likert dimana responden
menyatakan tingkat setuju atau tidak setuju mengenai berbagai pernyataan
mengenai perilaku, objek, orang, atau kejadian (Kuncoro, 2013:185).
Terdapat lima pilihan jawaban, yaitu sangat setuju(SS) dengan nilai 5, setuju
(S) dengan nilai 4, netral (N) dengan nilai 3, tidak setuju (TS) dengan nilai 2,

sangat tidak setuju (STS) dengan nilai 1.
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6. Pengujian instrument penelitian
a. Hasil Ujivaliditas

Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh
kuesioner tersebut (Ghozali, 2018:51). Uji validitas dilakukan dengam
melakukan Korelasi Person (Correlation Product Moment). Apabila
Person Correlation lebih dari 0,3 berarti item tersebut valid (Azwar,
2015: 95).

Berdasarkan hasil uji validitas diketahui bahwa nilai pearson
correlation setiap butir pernyataan lebih dari 0,3 artinya setiap butir
pernyataan valid dalam mengukur variabel customer satisfaction(Xi),
switching barrier(X,), trust in brand(Xs), dan customer retention(Y).

b. Hasil UjiReliabilitas

Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban
seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu
ke waktu (Ghozali, 2018:45). Adapun cara yang digunakan untuk
menguji reliabilitas kuesioner dalam penelitian ini adalah dengan
melihat besarnya nilai Cronbach’sAlpha. Suatu konstruk atau variabel
dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,7 (Nunnally
dalam Ghozali, 2018:46).

Berdasarkan uji reliabilitas diketahui bahwa nilai Cronbach Alpha
variabel customer satisfaction(X,), switching barrier(X,), trust in
brand(X;), dan customer retention(Y) baik per butir maupun per
variabel lebih dari 0,7 artinya butir pernyataan dalam penelitian ini
konsisten dalam mengukur konstruk atau variabel penelitian.

7. Pengujian Hipotesis
Analisis regresi linier berganda adalah analisis yang digunakan untuk
menunjukkan arah hubungan antara variabel dependen dengan variabel
independen (Ghozali, 2018:96).Analisis data penelitian ini dilakukan dengan

memanfaatkan bantuan komputer melalui program SPSS 16.0for windows.

F. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
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Hasil pengujian hipotesis menggunakan alat regresi linear berganda dengan
alat bantu SPSS 16.0for windowsdapat dilihat dalam tabelberikut:
Tabel 1

Hasil Pengujian Analisis Regresi Linier Berganda

Variabel Standardized Nilai Keterangan
Coefisient Beta Signifikansi g

Customer satisfaction(Xs) 0,279 0,000 P(.)Slt.lf. dan
Signifikan

. . Positif dan
Switching barrier(X3) 0,226 0,001 Signifikan
Trust in brand(Xs) 0,431 0,000 Positif dan
Signifikan

Sumber : Data primer diolah (2022)

1. Pengaruh Customer Satisfaction Terhadap Customer Retention

Hasil analisis data menunjukkan bahwa nilai standardized coeffisien
(betta)variabel customer satisfaction (X;) sebesar 0,279 (bernilai positif)
dengan nilai signifikan 0,000 (<0,05). Hasil ini menunjukkan bahwa hipotesis
pertama (H;) diterima, yang berarti customer satisfaction berpengaruh
positif dan signifikan terhadap customer retention.

Terbuktinya hipotesis pertama vyaitu customer satisfaction
berpengaruh positif terhadap customer Retention, karena pelanggan Make
Over yang merasa puas dengan kualitas produk. Selain itu, pelanggan Make
Over puas dengan pelayanan yang diberikan dimana pelanggan
mendapatakan pelayanan vyang baik. Pelanggan merasa bangga
menggunakan produk Make Over karena Make Over merupakan merek
ternama di Indonesia. Pelanggan Make Over puas dengan harga yang
ditawarkan sesuai dengan produk. Selanjutnya pelanggan Make Over puas
karena produk mudah didapat. Maka hal tersebut dapat meningkatkan

customer retention pada pelanggan produk kosmetik Make Over.

2. Pengaruh Switching Barrier terhadap Customer Retention

Jurnal Volatilitas, Volume 5 No 1 Januari 2023 213



Hasil analisis data menunjukkan bahwa nilai standardized coeffisien
(betta)variabel switching barrier (X,) sebesar 0,226 (bernilai positif) dengan
nilai signifikan 0,001 (<0,05). Hasil ini menunjukkan bahwa hipotesis kedua
(H2) diterima, yang berarti switching barrier berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer retention.

Terbuktinya hipotesis kedua yaitu switching barrier berpengaruh
positif terhadap customer retention, karena pelanggan kosmetik Make Over
memiliki persepsi mengenai hambatan dalam berpindah merek yaitu
khawatir jika beralih ke produk kosmetik lain akan membutuhkan waktu
yang lama, harus mengeluarkan biaya yang mahal, khawatir reputasi dan
varian produk yang ditawarkan tidak lebih baik dari produk Make Over, sales
Make Over selalu ramahpelanggan enggan untuk berganti produk kosmetik,
sehingga customer retention yang terjadi pada pelanggan produk kosmetik
Make Over akan meningkat.

3. Pengaruh Trust In Brand Terhadap Customer Retention

Hasil analisis data menunjukkan bahwa nilai standardized coeffisien
(betta)variabel trust in brand (Xs) sebesar 0,431 (bernilai positif) dengan nilai
signifikan 0,000 (<0,05). Hasil ini menunjukkan bahwa hipotesis ketiga (Hs)
diterima, yang berarti trust in brand berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer retention.

Terbuktinya hipotesis ketiga yaitu trust In brand berpengaruh positif
terhadap customer retention, karena pelanggan menilai bahwa merek Make
Over memiliki reputasi dan kompetensi yang baik, percaya pada perusahaan
Make Over karena memiliki reputasi dan intergritas yang baik, Make Over
sesuai dengan keinginan pelanggan, dan memiliki pengalamanan yang baik
pada produk Make Over, maka hal tersebut dapat menjadikan customer
retention meningkat.

G. PENUTUP
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan diatas maka dapat
disimpulkan bahwa Customer Satisfaction berpengaruh positif dan
signifikanterhadap Customer Retentionpada pelanggan produk kosmetikMake

Over, switching barrierberpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
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retentionpada pelanggan produk kosmetikMake Over, dan Trust in
brandberpengaruh positif dan signifikan terhadap customer retentionpada
pelanggan produk kosmetikMake Over.

Hasil penelitian ini memperkuat pendapat Kim, et, al.,, (2004), Setiawan
dan Usman (2018) tentang customer satisfaction terhadap customer retention.
Pendapat Danesh, et, al.,, (2012), Sopiyan (2021) tentang switching barrier
terhadap customer retention. Pendapat Aurelia, et al., (2019), Margarena dan
Auliya (2020) tentang trust in brand terhadap customer retention.

Temuan penelitian ini juga mendukung hasil penelitian sebelumnnya yang
dilakukan Sari, et al., (2020), Werdaningrum, et al., (2020), Ramadhani, et al.,
(2019), dan Syaifulloh, et al., (2018) yang membuktikan kepuasan
pelanggan,switching barrier, dan kepercayaan merek berpengaruh terhadap
customer retention.

Dilihat dari Customer Satisfaction, pihak Make Over diharapkan dapat
mempertahankan kepuasan pelanggan dengan meningkatkan kualitas produk,
kualitas pelayanan, memberikan harga yang sebanding dengan produk yang
diterima, dan memastikan produk mudah didapatkan, hal ini akan membuat
pelanggan untuk tetap bertahan menggunakan produk dalam jangka panjang.

Dilihat dari switching barrier, pihak Make Over diharapkan dapat
meningkatkan hambatan beralih pada pelanggan, misalnya dengan beralih ke
produk lain memerlukan waktu dan biaya yang besar, reputasi dan varian Make
Over yang lebih baik dibanding produk kosmetik lain. Hal tersebut bertujuan
untuk meningkatkan perhatian pelanggan dalam mempertahankan customer
retention.

Dilihat dari trust In brand, dari pihak Make Over diharapkan dapat
mempertahankan reputasi dan kompetensi merek mereka, meningkatkan
keyakinan pelanggan bahwa perusahaan Make Over memiliki reputasi dan
intergritas yang baik, mampu mempengaruhi penilaian pelanggan bahwa produk
sesuai dengan keinginan pelanggan dan memeberi pengalaman yang positif
terhadap pelanggan Make Over sehingga akan meningkatkan customer

retention.
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Bagi peneliti selanjutnya yang memiliki minat atau ketertarikan dalam
melakukan penelitian yang serupa, diharapkan untuk mengembangkan
penelitian dengan menambah variabel lain selain customer satisfaction,
switching barrier, dan trust in brand seperti customer perceived value, corporate
image, dan sebagainya. Penelitian berikutnya juga dapat mengembangkan
metode pengumpulan data dengan cara lain dan objek lain sepeti Wardah,

Emina dan sebagainya.
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