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ABSTRAKSI 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh komitmen pelanggan, kepercayaan 

pelanggan, kepuasan hubungan dan hambatan berpindah terhadap retensi pelanggan. 

Sampel dalam penelitian ini yaitu sebagian pelanggan McDonald’s Daerah Istimewa 

Yogyakarta yang melakukan pembelian minimal 2 kali dalam 1 bulan terakhir pada 

bulan November 2018 dan menggunakan T-Cash sebagai alat pembayaran. Jumlah 

responden sebanyak 125 responden. Teknik analisis data menggunakan Analisis 

Regresi Berganda. Hasil dari penelitian ini menemukan bahwa komitmen pelanggan 

berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap retensi pelanggan, kepercayaan 

pelanggan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap retensi pelanggan, 

kepuasan hubungan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap retensi 

pelanggan, serta hambatan berpindah berpengaruh secara signifikan dan positif 

terhadap retensi pelanggan. 
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