
PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN DAN SWITCHING BARRIER 

TERHADAP CUSTOMER RETENTION KARTU GSM (STUDI KASUS 

PADA MAHASISWA S1 UNIVERSITAS BRAWIJAYA MALANG) 

 

Dewi Harmila Sari 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Brawijaya 

Jl. MT. Haryono 165 Malang 

dewiharmilasari@gmail.com  

 

Nanang Suryadi 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Brawijaya 

Jl. MT. Haryono 165 Malang 

 

 

Abstrak Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan 

dan switching barrier terhadap customer retention baik secara simultan maupun 

parsial serta untuk mengetahui dan menganalisis variabel independen manakah 

yang berpengaruh paling dominan terhadap customer retention. Penelitian ini 

dilakukan menggunakan alat analisis regresi linier berganda dengan sampel 

mahasiswa S1 Universitas Brawijaya Malang yang menggunakan kartu GSM 

yang sama dalam kurun waktu lebih dari enam bulan sebanyak 100 responden. 

Jenis penelitian yang dilakukan adalah explanatory research dengan metode 

survey. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Sumber 

data yang digunakan adalah data primer yaitu hasil kuesioner dan data sekunder 

yaitu literatur dan internet. Hasil analisis regresi linier berganda dari penelitian ini 

adalah variabel kepuasan pelanggan dan switching barrier berpengaruh secara 

simultan terhadap customer retention. Selain itu variabel kepuasan pelanggan dan 

switching barrier juga berpengaruh secara parsial terhadap customer retention. 

Dalam penelitian ini dapat diketahui pula bahwa variabel kepuasan pelanggan 

secara signifikan berpengaruh dominan terhadap customer retention. Ketika 

switching barrier yang tinggi diberikan kepada konsumen yang kurang puas 

dengan layanan jasa yang diberikan, maka resiko konsumen berpindah ke layanan 

jasa yang lain akan dapat diperkecil. Dari hal tersebut, perusahaan dapat 

mengkombinasikan kedua strategi, yaitu kepuasan dan switching barrier untuk 

mempertahankan pelanggan. 

 

Kata-kata kunci kepuasan pelanggan, switching barrier, customer retention, 

GSM. 

 

Abstract This research aims to know the influence of customer satisfaction and 

switching barrier against customer retention simultaneously as well as partial as 

well as to know and analyze the independent variable which is the dominant 

influence on customer retention. This research was conducted using multiple 



linear regression analysis with a sample of undergraduate students of the 

University of Brawijaya Malang that uses the same GSM card in a span of more 

than six months as many as 100 respondents. This type of research is explanatory 

research conducted with survey methods. Sampling techniques using a purposive 

sampling. Finally, the results show that customer satisfaction and switching 

barrier have a significant positive effect simultaneously on customer retention. In 

addition to customer satisfaction and variable switching barrier was also 

influential as a partial response to customer retention. In this research finds that 

the effect of satisfaction on retention is stronger than that of switching barrier. 

While service providers may be able to retain even dissatisfied customers who 

perceive high switching barriers, argues that ideally, firms should aim at a 

combined strategy that makes switching barriers act as a complement to 

satisfaction. 
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PENDAHULUAN 

Sebelum memakai jasa 

tertentu, sebenarnya pelanggan telah 

memiliki standar atau harapan 

mengenai jasa yang akan 

digunakannya. Pelanggan akan 

merasa puas apabila jasa yang 

mereka dapatkan sesuai dengan yang 

diharapkannya atau bahkan 

melebihinya. Menurut Kotler & 

Armstrong (2008) kepuasan adalah 

perasaan senang atau kecewa 

pelanggan yang muncul setelah 

membandingkan antara persepsi atau 

kesan dengan kinerja (hasil) suatu 

produk dan harapan-harapannya. 

Pakar lain yang memberikan definisi 

mengenai kepuasan seperti Engel, et 

al., (1995) menyatakan bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan 

evaluasi purna beli dimana alternatif 

yang dipilih sekurang – kurangnya 

sama atau melampaui harapan 

pelanggan, sedangkan ketidakpuasan 

timbul apabila hasil tidak dapat 

memenuhi harapan pelanggan. 

Pelanggan akan memakai 

suatu jasa yang mereka anggap 

memberikan nilai bagi pelanggan ( 

customer value) yang tertinggi dan 

paling memberikan kepuasan bagi 

mereka. Apabila perusahaan tidak 

mampu memenuhi harapan 

pelanggan maka akan memberikan 

dampak yang serius bagi perusahaan 

yaitu perpindahan pelanggan ke 

layanan jasa yang lain atau bahkan 

pengaruh yang lebih buruk yaitu 

menyampaikan hal – hal negatif 

kepada orang lain (word of mouth). 

Menurut Levesque and McDougall 

(1996) ketidakpuasan pelanggan 

memiliki potensi untuk mengurangi 

pelanggan, menjadikan perusahaan 

bergantung pada perpaduan 

pelanggan yang kurang stabil, dan 

mengikis reputasi perusahaan.  

Yang perlu diperhatikan dan 

menjadi masalah penting bagi 

manajer perusahaan adalah 

bagaimana pelanggan bereaksi 

terhadap ketidakpuasan. Pelanggan 

yang puas tidak selalu setia (Rowley 

dan Dawes, 2000) dan pelanggan 

yang tidak puas tidak selalu tidak 

setia (Hirschman, 1970). Beberapa 

pelanggan tidak mengambil tindakan 

sama sekali ketika tidak puas, 

sedangkan yang l mengambil 

berbagai tindakan seperti mengeluh 

langsung ke penyedia tentang 

layanan yang digunakan atau bahkan 

langsung beralih kepada layanan 

yang lain (Richins, 1987). Untuk 



mengantisipasi hal yang tidak 

diinginkan maka perusahaan perlu 

menciptakan hambatan - hambatan 

yang dapat mengikat pelanggan agar 

tidak beralih ke produk pesaing. 

Batasan – batasan ini disebut dengan 

switching barrier (hambatan 

berpindah).  

Menurut Jones, et al., (2000), 

switching barrier adalah segala 

faktor yang mempersulit atau 

memberikan biaya kepada pelanggan 

jika beralih ke penyedia jasa yang 

lain. Dengan kata lain, switching 

barrier ini merupakan faktor – faktor 

yang mempengaruhi keputusan 

pelanggan untuk tetap menggunakan 

penyedia jasa yang telah dipilih 

sebelumnya dan tidak berpindah ke 

penyedia jasa yang lain. 

Dengan terpenuhinya 

kepuasan pelanggan dan adanya 

switching barrier yang tinggi maka 

pelanggan akan enggan untuk 

berpindah ke produk lain dan 

melakukan pembelian dalam 

frekuensi yang terus – menerus 

dalam jangka waktu yang panjang 

(customer retention). Menurut 

Schiffman, Leon dan Kanuk 

(2008:56) customer retention 

merupakan usaha menjaga pelanggan 

untuk tetap bertahan dalam 

penggunaan produk untuk jangka 

waktu yang lama, sedangkan 

menurut pakar lain, Chatura 

Ranaweera dan Jaideep Prabhu 

(2003), customer retention adalah 

kecenderungan pelanggan untuk 

tetap bertahan menggunakan jasa 

layanan di masa depan. Hal ini dapat 

diartikan retensi pelanggan 

merupakan sebuah upaya untuk tetap 

mengalokasikan sumberdaya 

perusahaan agar kinerja perusahaan 

meningkat, dan akhirnya 

memberikan value yang lebih tinggi 

pada pelanggan sebagai dasar untuk 

mempertahankan pelanggan. Apabila 

pelanggan telah merasa terpenuhi 

kebutuhan yang diinginkannya maka 

akan menguntungkan  perusahaan itu 

sendiri.  

Saat ini, salah satu industri 

yang menarik untuk digali mengenai 

retensi pelanggannya adalah industri 

telekomunikasi seluler. Industri yang 

mengalami perkembangan pesat 

dengan jumlah pertumbuhan 

konsumen yang tinggi di Indonesia 

bahkan di dunia ini dapat diakui 

banyak menarik minat para pelaku 

bisnis sehingga menimbulkan suatu 

persaingan yang ketat. Hal ini 

dibuktikan dengan hasil laporan 

Asosiasi Telekomunikasi Seluler 

Indonesia yang menyatakan jumlah 

pengguna seluler di Indonesia hingga 

Juni 2010 diperkirakan mencapai 180 

juta pelanggan atau 80 persen dari 

total penduduk Indonesia. Jumlah ini 

diperoleh setelah 15 tahun layanan 

GSM beroperasi di tanah air. Dari 

180 juta pelanggan seluler itu 

sebanyak 95 persen adalah pelanggan 

prabayar. 

Menurut catatan ATSI, 

pelanggan Telkomsel hingga Juni 

2010 mencapai 88 juta nomor, XL 

sekitar 35 juta, Indosat sekitar 39,1 

juta, selebihnya pelanggan Axis dan 

Three. Investasi dalam industri ini 

juga terus meningkat menjadi sekitar 

2 miliar dolar per tahun, dengan 

jumlah BTS mencapai lebih 100.000 

unit (Program Investasi, 2011). 

Perkembangan yang cukup pesat ini 

membuat para operator seluler harus 

memiliki cara atau langkah yang 

tepat untuk dapat bersaing dengan 

berbagai macam produk seluler yang 

lain agar nantinya dapat terus 

menarik pelanggan baru dan 

mempertahankan pelanggan yang 

sudah ada sehingga profitabilitas 

tetap terjaga. 



Di Indonesia sendiri telah 

banyak bermunculan wajah baru 

yang yang ikut meramaikan pasar 

industri seluler GSM (Global System 

for Mobile Communication ). 

Perusahaan tersebut diantaranya PT. 

Telekomunikasi Seluler (Telkomsel, 

As dan kartu Halo), PT. Indosat Tbk 

(Mentari, IM3) PT. Excelcomindo 

Pratama (XL), PT. Hutch (Three), 

dan PT. Natrindo Telepon Seluler 

(Axis). Sejalan dengan hal tersebut, 

teknologi dan fasilitas yang 

ditawarkan juga semakin beragam. 

Jasa layanan yang disediakan tidak 

hanya terbatas pada kebutuhan untuk 

telepon dan SMS saja, namun juga 

layanan pelengkap lain misalnya 

GPRS, MMS dan internet yang 

semakin memanjakan para 

penggunanya. Keadaan ini 

menjadikan penggunaan fasilitas 

telepon seluler menjadi sebuah 

kebutuhan yang tak terpisahkan 

dalam keseharian masyarakat dan 

pada akhirnya menjadi peluang yang 

besar bagi perusahaan – perusahaan 

GSM tersebut. Namun perlu 

diketahui bahwa perusahaan juga 

harus melihat sisi lain dari peluang 

tersebut yaitu semakin ketatnya 

persaingan antar pembisnis operator 

seluler ini. Tidak dapat dipungkiri 

bahwa semakin tinggi tingkat 

persaingan maka akan semakin besar 

pula tingkat brand switching antar 

operator tersebut pada tingkat 

konsumen. Hal ini membuat 

perusahaan harus menunjukkan 

keunggulan produknya agar dapat 

memuaskan konsumen dan 

mempertahankan konsumen yang 

ada sehingga dapat menekan tingkat 

brand switching pada konsumen. 

Yang menarik untuk dibahas 

adalah kenyataan bahwa churn rate 

yang merupakan tingkat berhentinya 

pelanggan dari operator tertentu 

karena alasan tertentu dan dalam 

waktu tertentu di Indonesia sangat 

tinggi yaitu berkisar antara 12 – 15 

% pada tahun 2010 (Kompasiana, 

2011). Angka ini seharusnya menjadi 

evaluasi untuk perusahaan provider 

agar dapat menekan perpindahan 

konsumen ke GSM yang lain dan 

membuat konsumen loyal akan 

produk GSM. 

Penelitian dilakukan pada 

mahasiswa S1 Universitas Brawijaya 

Malang yang merupakan pengguna 

Kartu GSM karena pada 

kenyataannya saat ini mahasiswa 

sudah terikat dengan sarana 

telekomunikasi yang ada. Selain itu 

mahasiswa juga dianggap sebagai 

kelompok transisi yang sangat 

potensial untuk dijadikan sebagai 

sasaran penawaran produk, 

khususnya dalam hal teknologi 

modern (Kasali, 1998). Kota Malang 

sendiri merupakan kota terbesar 

kedua di Jawa Timur dan telah 

banyak dikenal dengan julukan kota 

pelajar. Jumlah universitas yang 

cukup banyak menyebabkan Malang 

menjadi kota yang padat dengan 

banyaknya pelajar yang datang dari 

berbagai wilayah. Hal ini tentunya 

menyebabkan pertumbuhan di 

berbagai sektor, termasuk 

telekomunikasi. Pertumbuhan 

pengguna layanan telekomunikasi di 

kota ini sangat pesat yang dibuktikan 

dengan pertumbuhan bangunan 

menara telekomunikasi seluler di 

Kabupaten Malang yang semakin 

banyak dan cenderung tidak 

terkendali (Malang Post, 2012). 

Berdasarkan latar belakang 

tersebut, maka permasalahan yang 

akan dibahas dalam penelitian ini 

adalah : 

1. Apakah kepuasan pelanggan 

dan switching barrier secara 

simultan berpengaruh 



signifikan terhadap customer 

retention Kartu GSM (Studi 

Kasus Pada Mahasiswa S1 

Universitas Brawijaya 

Malang) ? 

2. Apakah kepuasan pelanggan 

dan switching barrier secara 

parsial berpengaruh 

signifikan terhadap customer 

retention Kartu GSM (Studi 

Kasus Pada Mahasiswa S1 

Universitas Brawijaya 

Malang) ? 

3. Variabel manakah yang lebih 

dominan dalam 

mempengaruhi customer 

retention Kartu GSM (Studi 

Kasus Pada Mahasiswa S1 

Universitas Brawijaya 

Malang) ? 

 

LANDASAN TEORI 

Pemasaran Jasa 

Menurut Zeithaml, et al., 

(2006), jasa adalah kegiatan yang 

outputnya bukan merupakan produk 

fisik atau konstruksi, yang umumnya 

dikonsumsi pada waktu yang 

bersamaan saat diproduksi, dan 

memberikan nilai tambah (misalnya  

kemudahan, hiburan, ketepatan 

waktu, kenyamanan, atau kesehatan) 

yang pada dasarnya tidak berwujud 

bagi pembelinya. Ada empat 

karakteristik jasa menurut Zeithaml, 

et al., (2006), yaitu 

1. Tidak berwujud (Intangibility) 

2. Heteregonitas 

3. Tidak dapat dipisahkan  

4. Tidak tahan lama 

 

Perilaku Konsumen 

Perilaku konsumen adalah interaksi 

yang dinamis antara perasaan 

(afeksi) dan pengetahuan (kognisi), 

sikap dan kejadian – kejadian yang 

mengarah pada pertukaran berbagai 

aspek dalam kehidupan manusia 

(Peter dan Olson, 1999). Menurut 

Mowen dan Minor (2002:6) perilaku 

konsumen didefinisikan sebagai studi 

tentang unit pembelian (buying units) 

dan proses pertukaran yang 

melibatkan perolehan, konsumsi, dan 

pembuangan barang, jasa, 

pengalaman, serta ide-ide. Para 

pemasar harus memahami alasan 

mengapa dan bagaimana konsumen 

mengambil keputusan untuk 

mengkonsumsi suatu layanan, 

sehingga pemasar dapat menerapkan 

suatu strategi pemasaran yang tepat. 

 

Elemen dalam Menganalisis 

Konsumen 

Menurut Peter dan Olson 

(1999) terdapat empat elemen dalam 

menganalisis konsumen. Keempat 

elemen tersebut diantaranya : 

1. Perasaan (afeksi) berperan untuk 

mengevaluasi tingkat penerimaan 

konsumen terhadap sebuah produk. 

2. Kognisi menyatakan proses mental 

dan struktur pengetahuan yang 

digunakan untuk merespon 

lingkungan. 

3. Perilaku berarti tindakan yang 

diperlihatkan konsumen yang terlihat 

dan bisa diamati langsung. 

4. Lingkungan yang merujuk pada 

stimulus fisik dan sosial di sekitar 

konsumen.  

Proses Keputusan Pembelian 

 

Menurut Kotler dan 

Amstrong (2008:179) proses 

keputusan pembelian yang dilakukan 

oleh pembeli melewati lima tahap, 

yaitu : 

1. Pengenalan Masalah.  

2. Pencarian Informasi.  

3. Evaluasi Alternatif.  

4. Keputusan Membeli.  

5. Perilaku Pascapembelian. 

 

 



Kepuasan Pelanggan 

Menurut Philip Kotler (2008) 

kepuasan pelanggan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan 

antara kinerja (hasil) produk yang 

diterima terhadap kinerja (hasil) yang 

diharapkan. Terdapat beberapa faktor 

yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan seperti yang telah 

dijelaskan di bawah ini : 

a. Harapan pelanggan diyakini 

memiliki peranan yang besar 

dalam menentukan kualitas 

produk dan kepuasan pelanggan. 

Dalam mengevaluasi, pelanggan 

akan menggunakan harapannya 

sebagai standar atau acuan. Dalam 

kepuasan pelanggan, umumnya 

sebuah harapan merupakan 

perkiraan atau keyakinan 

pelanggan tentang apa yang telah 

diterimanya.  

b. Tujuan (objective) dikaitkan 

dengan kebutuhan yang paling 

mendasar, tujuan hidup atau 

keinginan yang lebih konkrit 

menurut kepercayaan seseorang 

dalam pencapaian tujuan akhir. 

Jadi tingkat keinginan yang lebih 

rendah atau lebih tinggi dapat 

dihubungkan dengan cara untuk 

mencapai tujuan. Tingkat 

keinginan dan nilai yang lebih 

tinggi ditujukan untuk 

mendapatkan produk yang 

memiliki benefit tertentu yang 

akan menetapkan atribut dan level 

atribut yang diinginkan dari suatu 

produk. Pada tingkatan yang lebih 

konkrit, tujuan dapat secara 

langsung dibandingkan dengan 

performance yang dirasakan. 

Expectations akan dihubungkan 

dengan atribut, benefit, atau hasil 

tertentu. Sedangkan tujuan 

(objective) adalah evaluasi 

terhadap atribut atau benefit suatu 

produk menuju pencapaian nilai-

nilai seseorang.  

c. Perceived performance, 

merupakan hasil evaluasi dari 

pengalaman konsumsi sekarang 

dan diharapkan memiliki 

pengaruh langsung dan positif 

terhadap overall customer 

satisfaction. 

d. Attribute satisfaction dan 

information satisfaction, 

didefinisikan sebagai 

pertimbangan kepuasan konsumen 

yang subyektif yang dihasilkan 

dari observasi mengenai kinerja 

produk. Dalam mengevaluasi 

kepuasan terhadap produk atau 

perusahaan tertentu, konsumen 

umumnya mengacu pada beberapa 

faktor stau dimensi.  

 

Switching Barrier 

Menurut Bansal dan Taylor 

dalam Ranaweera dan Prabhu 

(2003), definisi switching barriers 

adalah pembebanan konsumen 

terhadap sumberdaya dan 

kesempatan yang diperlukan apabila 

konsumen tersebut berpindah ke 

produk lain. Studi yang dilakukan 

Keaveney (1995) merupakan salah 

satu yang pertama meneliti bahwa 

switching barrier adalah faktor yang 

menentukan ada dan tidaknya 

perilaku dari pelanggan untuk 

berpindah ke layanan yang lain. 

Menurut Morgan dan Hunt (1994), 

switching barrier dapat diukur dari 

hambatan beralih yang dirasakan 

dibandingkan dengan hambatan 

beralih yang diterima. Bansal dan 

Taylor (1999) menyatakan bahwa 

switching barrier yang dirasakan 

oleh pelanggan ini dicerminkan 

dalam self efficacy dan switching 

barrier aktual yang diterima oleh 

pelanggan yang digambarkan dalam 

facilitating conditions. 



Customer Retention 

Menurut Chatura Ranaweera 

dan Jaideep Prabhu (2003) customer 

retention adalah kecenderungan 

pelanggan untuk tetap bertahan 

menggunakan jasa layanan di masa 

depan. Timothy, et al., (2007) 

mendefinisikan retensi pelanggan 

sebagai pelanggan yang melanjutkan 

hubungan bisnis dengan perusahaan 

yang telah digunakan saat ini. 

 

Kartu GSM ( Global System for 

Mobile Communication) 

Global System for Mobile 

Communication disingkat GSM 

adalah sebuah teknologi komunikasi 

selular yang bersifat digital. 

Teknologi GSM banyak diterapkan 

pada komunikasi bergerak, 

khususnya telepon genggam. 

Teknologi ini memanfaatkan 

gelombang mikro dan pengiriman 

sinyal yang dibagi berdasarkan 

waktu, sehingga sinyal informasi 

yang dikirim akan sampai pada 

tujuan. GSM dijadikan standar global 

untuk komunikasi selular sekaligus 

sebagai teknologi selular yang paling 

banyak digunakan orang di seluruh 

dunia (An Introduction to GSM, 

1995). 

 

Hipotesis 

H1 Diduga kepuasan pelanggan 

dan Switching Barrier secara 

simultan berpengaruh 

signifikan terhadap customer 

retention Kartu GSM (Studi 

Kasus Pada Mahasiswa S1 

Universitas Brawijaya 

Malang) 

H2 Diduga kepuasan pelanggan 

dan Switching Barrier secara 

parsial berpengaruh 

signifikan terhadap customer 

retention Kartu GSM (Studi 

Kasus Pada Mahasiswa S1 

Universitas Brawijaya 

Malang) 

H3 Diduga variabel kepuasan 

pelanggan berpengaruh  lebih 

dominan terhadap customer 

retention Kartu GSM (Studi 

Kasus Pada Mahasiswa S1 

Universitas Brawijaya 

Malang) 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Jenis penelitian yang 

digunakan adalah penelitian survey 

karena penelitian dilakukan pada 

populasi yang besar namun data yang 

dipelajari adalah data sampel yang 

diambil dari populasi tersebut. Tipe 

penelitian yang digunakan adalah 

explanatory research yaitu penelitian 

yang menjelaskan hubungan kausal 

antara variabel-variabel penelitian 

melalui pengujian hipotesis 

(Singarimbun & Effendi, 2011). 

Dalam penelitian ini 

digunakan dua variabel yaitu 

kepuasan pelanggan (X1) dan 

switching barrier (X2) untuk diuji 

pengaruhnya terhadap variabel 

customer retention (Y) kartu GSM 

(Studi Kasus Pada Mahasiswa S1 

Universitas Brawijaya Malang). 

Populasi dalam penelitian ini tidak 

pernah diketahui dengan pasti 

jumlahnya yang disebut "Populasi 

Infinit". Penelitian dilakukan di 

Universitas Brawijaya Malang 

dengan responden sejumlah 100 

orang mahasiswa. 

Sumber data yang digunakan 

dalam penelitian ini terdiri dari data 

primer dan data sekunder. Dalam 

penelitian ini data primer diperoleh 

peneliti dari sumber pertama, yaitu 

mahasiswa S1 Universitas Brawijaya 

Malang yang menggunakan kartu 

GSM dalam kurun waktu lebih dari 6 

bulan. Untuk data sekunder diperoleh 

dari sumber eksternal lain yang 

http://id.wikipedia.org/wiki/Digital
http://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Komunikasi_bergerak&action=edit&redlink=1
http://id.wikipedia.org/wiki/Telepon_genggam
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http://id.wikipedia.org/wiki/Gelombang_mikro
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http://id.wikipedia.org/wiki/Informasi
http://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Global&action=edit&redlink=1
http://id.wikipedia.org/wiki/Komunikasi
http://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Selular&action=edit&redlink=1
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relevan dengan penelitian, seperti 

surat kabar, buku, dan jurnal. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan 

adalah kuesioner. Selain itu, dalam 

penelitian ini juga menggunakan 

wawancara pra survey untuk 

mengetahui gambaran secara umum 

mengenai responden di awal 

penelitian. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Hasil Uji Validitas Variabel 

Kepuasan Pelanggan (X1) 
Variabel Item r hitung Sig. Ket. 

Kepuasan 
Pelanggan 

(X1) 

X1.1-X1 0,853 0,000 Valid 

X1.2-X1 0,892 0,000 Valid 

XI.3-X1  0,914 0,000 Valid 

Sumber : Data Primer Diolah (2013) 

Berdasarkan hasil pengujian 

di atas dapat diketahui bahwa nilai 

korelasi item pertanyaan variabel 

mempunyai korelasi yang signifikan 

dengan total skor variabel. Nilai r 

dari tiap item memiliki nilai yang 

lebih dari rtabel (0,197) dan serta 

probabilitas kurang dari 0,05 

sehingga dapat dinyatakan semua 

item pertanyaan variabel X1 telah 

valid. 

 

Hasil Uji Validitas Variabel 

Switching Barrier (X2) 
Variabel Item r 

hitung 

Sig. Ket. 

Switching 
Barrier 

(X2) 

X2.1-X2 0,619 0,000 Valid 

X2.2-X2 0,738 0,000 Valid 

X2.3-X2  0,739 0,000 Valid 

X2.4-X2 0,803 0,000 Valid 

X2.5-X2 0,521 0,000 Valid 

Sumber : Data Primer Diolah ( 2013) 

Berdasarkan hasil pengujian 

dapat diketahui bahwa nilai korelasi 

item pertanyaan variabel mempunyai 

korelasi yang signifikan dengan total 

skor variabel. Nilai r dari tiap item 

memiliki nilai yang lebih dari rtabel 

(0,197) dan serta probabilitas kurang 

dari 0,05 sehingga dapat dikatakan 

semua item pertanyaan variabel X2 

telah valid. 

 

Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Koefisien 

Alpha 

Keterangan 

Kepuasan 

pelanggan (X1) 

0,862 Reliabel 

Switching Barrier 

(X2) 

0,713 Reliabel 

 Berdasarkan tabel diatas 

dapat diketahui bahwa semua 

variabel memiliki nilai koefisien 

Alpha Cronbach lebih besar dari 0,6 

sehingga dapat dikatakan bahwa 

instrumen pertanyaan yang 

digunakan dalam penelitian ini sudah 

reliabel atau dapat diandalkan. 

 

Hasil Analisis Regresi Linier 

Berganda 

 

Model regresi  

Y = 0,684X1 + 0,204X2 

(standardized) 

 

Dimana : 

Y : Customer Retention 

X1 : Kepuasan Pelanggan 

(Customer Satisfaction) 

X2 : Switching Barrier 

Berikut interpretasi model regresi 

pada tabel 4.21: 

1. β 1 = 0,684 

Koefisien regresi (β1) sebesar 

0,684 dengan tanda positif 

menyatakan bahwa variabel 

kepuasan konsumen (X1) dan 

customer retention (Y) 

mempunyai sifat hubungan yang 

searah dan memiliki pengaruh 

yang positif. Jadi apabila variabel 

kepuasan konsumen ditingkatkan 

maka customer retention dalam 

Variabel Unstandardized 

β 

Standardized 

β 

thitung Sig. 

Konstanta -0,313 - -0,867 0,388 

X1 0,282 0,684 10,076 0,000 

X2 0,047 0,204 3,000 0,003 



penggunaan kartu GSM juga 

semakin meningkat, dan 

sebaliknya jika variabel kepuasan 

konsumen dihilangkan maka 

customer retention dalam 

penggunaan kartu GSM akan 

semakin menurun.  

2. β 2 = 0,204 

Koefisien regresi (β2) sebesar 

0,204 dengan tanda positif 

menyatakan bahwa variabel 

switching barrier (X2) dan 

customer retention (Y) 

mempunyai sifat hubungan yang 

searah dan memiliki pengaruh 

yang positif. Jadi apabila variabel 

switching barrier ditingkatkan 

maka customer retention dalam 

penggunaan kartu GSM juga 

semakin meningkat, dan 

sebaliknya jika variabel 

switching barrier dihilangkan 

maka customer retention dalam 

penggunaan kartu GSM akan 

semakin menurun.  

Goodness of fit (mutu 

penjajakan) dianalisis dengan 

mengamati koefisien determinasinya 

yang ditunjukan oleh R square dalam 

model summary yang dihasilkan oleh 

program SPSS. Koefisien ini 

digunakan untuk mengukur bagian 

(proporsi) atau presentase total 

variasi dalam variabel dependen 

yang dijelaskan oleh model regresi. 

Koefisien determinasi atau R
2 

mempunyai besaran yang batasnya 

adalah 0 ≤ R
2 

≤ 1. Koefisien 

determinasi (R
2
) yang bernilai nol 

menjelaskan bahwa tidak ada 

hubungan antara variabel tidak bebas 

dengan variabel yang 

menjelaskannya, sedangkan R
2
 

sebesar 1 (satu) berarti menyatakan 

suatu kecocokan yang sempurna, 

Berikut hasil R square dari analisis 

regresi antara customer retention 

dengan kepuasan pelanggan dan 

switching barrier : 

 

Hasil Koefisien Determinasi 

R R
2 

Adjusted R
2 

0,775 0,600 0,592 
Sumber : Data Primer Diolah (2013) 

Dengan pertimbangan bahwa 

penggunaan nilai R square memiliki 

kelemahan yaitu bias terhadap 

jumlah variabel bebas yang 

dimasukkan ke dalam model 

(Ghozali, 2005), maka analisis 

goodness of fit dilakukan dengan 

menggunakan Adjusted R square. 

Berdasarkan tabel 4.22 didapatkan 

nilai Adjusted R square sebesar 0,592 

atau 59,2%. Hal ini menunjukkan 

bahwa kedua variabel independen 

mampu menjelaskan 59,2 % variasi 

yang terjadi dalam variabel dependen 

dan sisanya sebesar 40,8% lainnya 

disumbangkan oleh variabel lain 

yang tidak dimasukkan kedalam 

model ini. 

 

Hasil Uji Hipotesis 

Uji Model Regresi Secara Simultan 
ANOVAb 

Model Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regressio

n 

48,819 2 24,409 72,87

2 

,000a 

Residual 32,491 97 ,335   
Total 81,310 99 

   

a. Predictors: (Constant), x2, x1 

b. Dependent Variable: y 

 

Uji Hipotesis Model Regresi 

Secara Simultan 

 
Hipotesis Nilai Keputusan 

H0 : βi = 0 (tidak terdapat 

pengaruh yang signifikan 
antara variabel X1 dan X2 

terhadap Y) 

Ha : βi ≠ 0 (terdapat pengaruh 
antara variabel X1 dan X2 

terhadap Y), α = 0,05 

F = 72,872 

Sig = 0,000 
Ftabel = 

3,090 

Tolak H0 

Terima Ha 



Pengujian model regresi 

secara simultan yaitu menguji secara 

bersama – sama variabel bebas 

terhadap variabel terikat digunakan 

uji F. Di dalam tabel distribusi F, 

didapatkan nilai Ftabel dengan degrees 

of freedom (df) n1 = 2 dan n2 = 97 

dengan α = 0,05 adalah sebesar 

3,090.  

Dari hasil perhitungan pada 

Tabel di atas telah didapatkan nilai 

Fhitung  sebesar 72,872 dan jika 

dibandingkan dengan Ftabel maka 

jumlah Fhitung akan lebih besar 

(72,872 > 3,090). Selain itu, dalam 

tabel juga didapatkan nilai signifikan 

sebesar 0,000 dan jumlah ini akan 

lebih kecil apabila dibandingkan 

dengan α = 0,05. Dari kesimpulan 

tersebut maka dapat dinyatakan 

bahwa H0 ditolak dan Ha diterima 

sehingga dapat disimpulkan bahwa 

terdapat pengaruh signifikan secara 

simultan antara variabel kepuasan 

pelanggan dan switching barrier 

terhadap customer retention kartu 

GSM pada mahasiswa S1 Universitas 

Brawijaya Malang.  

 

Uji Model Regresi Secara Parsial 

Variabel X1 (Kepuasan 

Pelanggan) 

 
Hipotesis Nilai Keputusan 

H0 : β1 = 0 (variabel X1 

tidak berpengaruh 

signifikan terhadap 
variabel Y) 

Ha : β1 ≠ 0 (variabel X1 

berpengaruh signifikan 
terhadap variabel Y), α 

= 0,05 

t = 10,076 

sig = 0,000 

ttabel = 
1,984 

Tolak H0 

Terima Ha 

 

Variabel X1 memiliki jumlah thitung 

yang lebih besar dibandingkan 

dengan ttabel yaitu sebesar 10,076 ( 

10,076 < 1,984 ). Selain itu, variabel 

X1 memiliki nilai signifikan yang 

lebih kecil daripada α = 0,05 yaitu 

sebesar 0,000. Dengan demikian, 

pengujian menunjukkan bahwa H0 

ditolak sehingga dapat disimpulkan 

bahwa X1 (kepuasan pelanggan) 

berpengaruh secara signifikan 

terhadap Y (customer retention). 

 

Variabel X2 (Switching Barrier) 
Hipotesis Nilai Keputusan 

H0 : β2 = 0 (variabel X2 
tidak berpengaruh 

signifikan terhadap 

variabel Y) 
Ha : β2 ≠ 0 (variabel X2 

berpengaruh signifikan 

terhadap variabel Y), α 
= 0,05 

t = 3,000 
sig = 

0,003 

ttabel = 
1,984 

Tolak H0 

Terima Ha 

Variabel X1 memiliki jumlah 

thitung yang lebih besar dibandingkan 

dengan ttabel yaitu sebesar 3,000 ( 

3,000 < 1,984 ). Selain itu, variabel 

X2 memiliki nilai signifikan yang 

lebih kecil daripada α = 0,05 yaitu 

sebesar 0,003. Dengan demikian, 

pengujian menunjukkan bahwa H0 

ditolak sehingga dapat disimpulkan 

bahwa X2 (switching barrier) 

memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap Y (customer retention). 

 

Hasil Analisis Regresi Berganda 
Peringkat Variabel Koefisien 

β 

Pengaruh 

1 X1 
(Kepuasan 

Pelanggan) 

0,684 Signifikan 

2 X2 
(Switching 

Barrier) 

0,204 Signifikan 

Berdasarkan pada tabel 

tersebut, variabel X1 (kepuasan 

pelanggan) adalah variabel yang 

memiliki koefisien regresi dengan 

pengaruh yang signifikan dan 

dominan. Artinya, variabel Y yaitu 

customer retention lebih banyak 

dipengaruhi oleh faktor X1 

(kepuasan pelanggan) daripada 

faktor X2 (switching barrier). 

Koefisien yang dimiliki oleh variabel 

X1 bertanda positif, hal ini berarti 

semakin besar nilai X1 (kepuasan 

pelanggan) maka akan semakin 

meningkatkan nilai variabel Y 

(customer retention). 

 



KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian, 

kesimpulan penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kedua variabel 

independen yakni kepuasan 

pelanggan dan switching 

barrier memiliki pengaruh 

secara simultan atau serentak 

terhadap variabel dependen 

yaitu customer retention. 

Guna mengetahui pengaruh 

secara bersama – sama dari 

variabel independen terhadap 

variabel dependen maka 

dilakukan uji F dan 

berdasarkan hasil uji F 

tersebut, maka dapat ditarik 

kesimpulan bahwa variabel 

kepuasan pelanggan dan 

switching barrier secara 

serentak atau simultan 

berpengaruh secara signifikan 

terhadap customer retention. 

2. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa semua variabel 

independen mempengaruhi 

variabel dependen secara 

parsial (masing – masing). 

Guna mengetahui pengaruh 

parsial antara masing – 

masing variabel independen 

terhadap variabel dependen 

dilakukan uji t dan 

berdasarkan uji t yang telah 

dilakukan, maka dapat ditarik 

kesimpulan bahwa variabel 

kepuasan konsumen dan 

switching barrier mempunyai 

pengaruh yang signifikan 

secara parsial terhadap 

customer retention. 

3. Berdasarkan hasil uji R 

square yang telah dilakukan 

pada penelitian ini ditemukan 

bahwa besarnya persentase 

pengaruh variabel independen 

terhadap dependen adalah 

sebesar 59,2% (persen) atau 

dengan kata lain besarnya 

customer retention dapat 

dijelaskan oleh variabel 

kepuasan pelanggan dan 

switching barrier sebesar 

59,2% (persen) dan sisanya 

yakni 40,8% (persen) 

dijelaskan oleh variabel lain 

yang tidak terdapat pada 

penelitian ini. 

4. Berdasarkan hasil uji 

dominan yang dilakukan pada 

penelitian ini, ditemukan 

bahwa variabel kepuasan 

pelanggan merupakan 

variabel yang memiliki 

pengaruh dominan terhadap 

customer retention. 

 

SARAN  

Berdasarkan temuan 

penelitian, pembahasan, dan 

kesimpulan yang ada, maka dapat 

diajukan beberapa saran perbaikan 

yang diharapkan dapat berguna untuk 

kepentingan praktis dan penelitian 

selanjutnya : 

1. Untuk mendapatkan kepuasan 

pelanggan, perusahaan harus 

dapat memenuhi keinginan 

dan ekspektasi pelanggan 

terhadap layanan provider 

GSM. Beberapa hal yang 

dapat dilakukan adalah 

sebagai berikut : 

a. Adanya kesesuaian 

pengorbanan antara jasa 

yang diterima dengan 

harga yang dibayarkan. 

Hal ini dapat dilakukan 

dengan cara memberikan 

diskon tertentu, 

menawarkan banyak 

fasilitas yang dapat 

menguntungkan 

pengguna misalnya 



membuat paket – paket 

khusus untuk SMS dan 

telepon, melakukan join 

branding dengan 

perangkat seluler 

(misalnya XL yang 

memberikan tarif murah 

untuk pengguna layanan 

Blackberry Messager), 

meningkatkan kualitas 

produk (misalnya dengan 

menambah BTS (Base 

Transceiver Station), 

memperluas jangkauan, 

mengoptimalkan layanan 

tambahan ( misalnya 

MMS, GPRS, dan lain –

lain ). 

b. Tidak membuat iklan 

yang berlebihan. Iklan 

yang terlalu berlebihan 

akan membuat ekspektasi 

pelanggan semakin tinggi. 

Hal ini akan 

menimbulkan 

kekecewaan apabila 

ekspektasi tersebut 

ternyata tidak dapat 

terpenuhi. Banyak 

keluhan dari pengguna 

yang menyatakan bahwa 

mereka tidak menerima 

apa yang telah 

dipromosikan. Misalnya, 

provider menawarkan 

paket SMS yang murah 

kepada penggunanya. 

Namun yang sebenarnya 

terjadi adalah pelanggan 

dapat menikmati paket 

tersebut apabila 

memenuhi persyaratan 

tertentu misalnya sudah 

membayar dalam jumlah 

tertentu dan paket 

tersebut hanya dapat 

dinikmati dalam waktu 

tertentu saja. 

2. Variabel switching barrier 

juga dibuktikan dapat 

mempengaruhi customer 

retention pada penelitian ini, 

oleh karena itu perusahaan 

provider GSM juga perlu 

memberikan perhatian 

terhadap faktor – faktor 

switching barrier yang dapat 

meningkatkan retensi 

pelanggan. Beberapa hal yang 

dapat dilakukan adalah 

sebagai berikut : 

a. Menciptakan hambatan 

beralih yang juga dapat 

menambah kualitas 

layanan yang diberikan, 

misalnya provider GSM 

menawarkan layanan 

tambahan GPRS, MMS 

dan internet dalam 

providernya, yang 

sekaligus dapat 

menciptakan suatu 

hambatan beralih 

mengingat bahwa 

mengubah layanan 

internet, GPRS dan 

MMS membutuhkan 

waktu dan usaha bagi 

penggunanya.  

b. Meningkatkan 

keterikatan pelanggan 

dengan provider GSM. 

Hal ini dapat dilakukan 

dengan menyediakan 

program atau fasilitas 

untuk komunitas tertentu, 

melakukan kerjasama 

dengan supermarket, 

bank, dan lain – lain. 

c. Meningkatkan 

kenyamanan pelanggan 

dengan cara 

meningkatkan kualitas 

produk misalnya sinyal 

yang kuat dan jaringan 

yang luas, kemudahan isi 



ulang dan melayani 

pelanggan yang merasa 

kesulitan dengan sistem 

yang cepat. 

d. Memberikan suatu 

persepsi yang sulit 

kepada penggunanya 

apabila mengganti kartu 

GSM yang digunakan, 

misalnya pengguna dapat 

kehilangan sejumlah 

pulsa yang tersisa (pulsa 

hangus), berganti GSM 

membutuhkan 

pengorbanan waktu dan 

biaya (misalnya 

pengguna harus 

mengirimkan SMS atau 

menelepon para kerabat, 

teman, dan kolega untuk 

memberitahukan nomor 

barunya). 

3. Penulis dalam penelitian ini 

belum secara mendalam 

membahas mengenai faktor – 

faktor yang terkandung dalam 

kepuasan pelanggan dan 

switching barrier yang dapat 

mempengaruhi customer 

retention. Variabel – variabel 

tersebut dibahas masih dalam 

lingkup yang umum sehingga 

masih memerlukan penelitian 

lebih lanjut di masa yang 

akan datang. 

4. Responden pada penelitian 

ini masih terbatas pada satu 

profesi saja yaitu mahasiswa. 

Hal ini menyebabkan 

distribusi frekuensi kurang 

menyebar secara merata baik 

seperti dari segi usia 

responden, profesi responden, 

dan tingkat pendidikan dari 

para responden. Maka, untuk 

mengembangkan penelitian 

ini disarankan agar penelitian 

selanjutnya tidak terbatas 

pada satu profesi saja agar 

distribusi frekuensi dapat 

menyebar secara merata 

seperti umur, profesi, dan 

tingkat pendidikan dari para 

responden.  
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