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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Semakin rendahnya pertumbuhan pasar serta tingginya persaingan
khususnya di sektor telekomunikasi bagian telepon genggam atau handphone,
membuatperusahaan lebih cenderung untuk berusaha mempertahankan
pangsa pasar dengan berfokus pada*mempertahankan pelanggan yang sudah
ada.

Dalam upaya™ me€mpertahankan pelanggang, perusahaan perlu untuk
menciptakan#oyalitas pelanggan. Namun perusafiaan®erlu menyadari bahwa
sikap loyal saja tidak cukup unt, membuatperusahaan*iebih cenderung untuk
berusaha” ~mempertahankan = pangsa = pasar .dengan™, berfokus pada
mempertahankan pelanggan yang sudah ada.

Dalam upaya: mempertahankan pelanggan, perusahaan perlu untuk
menciptakan loyalitas pelanggan. Namun perusahaan perlu-menyadaci‘bahwa
sikap loyal saja tidak cukup untuk menjamin kelangsungan hidup perusahaan,
karena sikap loyal tidak banyak memperngaruhi angka penjualan maupun
profit.adanya tindakan nyata sebagai bukti bahwa pelanggan benar-benar
loyal terhadap perusahaan, yaitu customer retention.

Samsung adalah perusahaan.yang didirikan pada tahun 1938/ di Korea,
Rada awalnya perusahaan ini adalah perusahaan eksportir makanan ke China,
pada tahun 1950an dan 1960an, Samsung menambah bidang bisnis asuransi
dan tekstil. Samsung e€lectronic berdiri  pada  tahun..1969 fdan terus
mengibarkan sayapnya sampai era‘'modernisasi seperti saat ini.

Salah satu faktor penunjang customer retention adalah customer
satisfaction, switching barrier dan trust in brand. Menurut Tjiptono
(2012:311) kepuasan pelanggan (customer satisfaction) ;merupakan respon
pelanggan terhadap evaluasi persepsi atas perbedaan antara harapan awal
sebelum pembetian.(atau_standar Kinerja_lainnya)-dan Kinerja aktua; produk
sebagaimana dipersepsikan«seletah.memakai atau mengkonsumsi produk
bersangkutan. Hambatan berpindah (switching barrier) merupakan rintangan
yang dirasakan oleh seseorang konsumen untuk beralih dari produk satu ke
produk yang lainnya (Supriyanto dan Enawaty, 2009:92), dan Kepercayaan
pelanggan (trust in brand) menurut Farida Jasfar (2009:167) perekat yang
memungkinkan perusahaan untuk mempercayai orang lain dalam
mengorganisir dan menggunakan sumber daya secara efektif dalam
menciptakan nilai tambah.

STIA dan Manajemen Kepelabuhanan Barunawati Surabaya, adalah salah
satu sekolah tinggi bidang kepelabuhanan yang berada disurabaya dengan
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jumlah mahasiswa 343 Mahasiswa. Era digital yang semakin berkembang
pesat merubah handphone atau telepon genggam bukan jadi kebutuhan
pelengkap saja, melainkan menjadi kebutuhan pokok yang harus dimiliki oleh
mahasiswa. Salah satu produk yang di gandrungi oleh para mahasiswa adalah
handphone Samsung.

Dari penjelasan latar belakang diatas penulis mengangkat judul
“Customer Satisfaction, Switching Barrier dan Trust in Brand Terhadap
Customer Retention Handphompe,Samsung Pada Mahasiswa STIA dan
Manajemen Kepelabuhanan Barunawati Surabaya”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan-atar belakang yang telah diuraikan diatas, maka perumusan

masalah.dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah customer satisfaction secara parsial memihki*hubungan yang
signifikan terhadap customer retention handphone “Samsung pada
mahasiswa « STIA dan Manajemen  Kepelabuhanan “Barunawati
Surabaya?

2. Apakah switching barrier secara parsial ‘memiliki hubungan' yang
signifikan.-terhadap customer retention handphone Samsung pada
mahasiswa- STIA dan Manajemen Kepelabuhanan Barunawati
Surabaya?

3. Apakah trust in brand. . secara parsial memiliki hubungan yang
signifikan terhadap customer retention handphone Samsung pada
mahasiswa. STIA dan Manajemen Kepelabuhanan ' Barunawati
Surabaya?

4, Apakah customer satisfaction, switching barrier, dan trust in brand
secara bersama-sama (simultan) memiliki hubungan yang signifikan
terhadap customer retention handphone Samsung jpada mahasiswa
STIA dan Manajemen Kepelabuhanan Barunawati Surabaya?

5. Mapakah diantara variabel customer satisfaction, gwitching barrier,
dan trust-n-brand yang memiliki_hubungan-paling terhadap customer
retention handphone-Samsung-pada-mahasiswa STIA dan Manajemen
Kepelabuhanan Barunawati Surabaya?

1.3 Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui apakah customer satisfaction secara parsial
memiliki hubungan yang signifikan terhadap customer retention
handphone Samsung pada mahasiswa STIA dan Manajemen
Kepelabuhanan Barunawati Surabaya.
2. Untuk mengetahui apakah switching barrier secara parsial memiliki
hubungan yang signifikan terhadap customer retention handphone
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Samsung pada mahasiswa STIA dan Manajemen Kepelabuhanan
Barunawati Surabaya.

3. Untuk mengetahui apakah trust in brand secara parsial memiliki
hubungan yang signifikan terhadap customer retention handphone
Samsung pada mahasiswa STIA dan Manajemen Kepelabuhanan
Barunawati Surabaya.

4. Untuk mengetahui apakah customer satisfaction, switching barrier,
dan trust in brand secaradeersama-sama (simultan) memiliki hubungan
yang signifikan terhadap™eusStomer retention handphone Samsung
pada mahasiswa.STIA dan Manajemen Kepelabuhanan Barunawati
Surabaya:

5. Untwk_.mengetahui manakah diantara-variabel™eustomer satisfaction,
switching barrier, dan trust in brand yang memuiki,hubungan paling
terhadap customer 'retention handphone Samsung“pada mahasiswa
STIA dan Manajemen Kepelabuhanan Barunawati Surabaya.

1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dan'berguna bagi semua pihak
terutama pihak yang memiliki kepentingan langsung dalam masalah yang
dibahas dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut:

1. Bagi perusahaan: untuk memberikan saran dan-masukan yang bermanfaat
bagi perusahaan sehingga dapat meningkatkan . customer satisfaction,
switching barrier, dan trust in brand yang berdampak pada; customer
retention.

2., Bagi peneliti: untuk tambahan ilmu dan pengetahuan serta informasi yang
digunakan dalam penelitian.

3. Bagi peneliti selanjutnya: sebagal refrensi yang dapat memberikan
perbandingan dalam melakukan penelitian dibidang yang sama.
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TINJAUAN PUSTAKA

2.2 Hambatan Berpindah (Switching Barrier)
2.2.1 Pengertian Hambatan Berpindah (Switching Barrier)

Ada banyak faktor yang menjadikan konsumen untuk tetap loyal kepada
merek tertentu, selain kepuasan yang hingga kini diyakini mampu untuk
memelihara hubungan antara perusahaan dengan pelanggan, salah satu faktor lain
yaitu hambatan berpindah (switehing. baskier). Hambatan berpindah (switching
barrier) merupakan rintapgan.yang dirasakan®eleh seseorang konsumen untuk
beralih dari produkgsatu~ke produk yang laimmyas(Supriyanto dan Enawaty,
2009:92).

Hambatan.berpindah (switching barrier) yaitu mengangkut hambatan yang
dirasakan*kensumen bila pindah atau beralih dari produk satu ke produk yang
lainnya. /Switching barrier ini mampu, menjadikan pelanggan werasa enggan
berpindah merek karena beberapa‘kelebihannya: Hal.ini justru dapat menjadi asset
bagi perusahaan untuk menjadikannya sebagai kekuatan bagi-kelangsunganthidup
perusahaan.

2.1 Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction)
2.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction)

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang.yang muncul
setelah ‘'membandingkan Kkinerja (hasil). produk yang dipikirkan terhadap kinerja
(atau'hasil) yang diharapkan.Jika kinerja berada dibawah harapan maka pelanggan
tidak ‘puas.Jika kinerja memenuhi harapan maja pelanggan puas.Jika Kkinerja
melebihi hatapan maka pelanggan amat puas dan senang (Kotler, /2008:177),
sedangkan menurut Lovelock ' dan * Wirtz-(2011:74) kepuasan/ (Customer
Satisfaction) adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang
didapatkaniKepuasan merupakan penilaian mengenai citi atau‘ keistimewaan
produk atau ‘jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan
konsumen Berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsikgnsumen.

Menurut S jiptone-(2012:311) kepuasan_pelanggan=(Customer Satisfaction)
merupakan respon pelanggan=terhadap«evaluasi“persepsi atas perbedaan antara
harapan awal sebelum pembelian (atau standar kinerja lainnya) dan kinerja aktua;
produk sebagaimana dipersepsikan seletah memakai atau mengkonsumsi produk
bersangkutan.

2.1.2 Persepsi dan Sikap Konsumen

Persepsi  konsumen mengenai mutu suatu jasa dan kepuasan
menyeluruh,mereka memiliki beberapa indikator / petunjuk yang bisa dilihat
(Supranto, 2001:44).Dengan demikian dapat ditarik kesimpulan tentang sikap dan
persepsi konsumen mengenai barang / jasa dengan meneliti manifestasi yang
terkait dengan produk / jasa yang dilihat.Manifestasi yang terlihat adalah jawaban
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jawaban yang diberikan para pelanggan melalui pengisian kuesioner kepuasan
konsumen.

2.1.3 Indikator Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction)
Menurut Mas’ud (2004:447) Variabel kepuasan pelanggan (Customer
Satisfaction) diukur menggunakan indikator sebagai berikut:

a.

Perusahaan tidak pernah salah dalam memberi informasi kepada
pelanggan.

b. Jika ada masalah, perusah@an.mausmendiskusikan dengan pelanggan

Pelanggan tidak perlt datang berkati-Kali,untuk menyelesaikan urusannya
Iklim antar_karyawan memberikan kontribusi untuk layanan yang lebih
baik.

2.2.2 Bentuk-Bentuk Switching Barrier

A,

Blaya Perpindahan

Biaya perpindahan meliputi pejuangan untuk berubah, waktu“dan usaha
yang diperlukan untuk memperoleh merek suatu produk. Menurut'Siregar
(2009:4) Swaitching Costadalah. biaya segera -yang dikeluarkan® oleh
konsumen-atas proses berpindah dari penyedia layanan satu ke penyedia
layanan lain, sedangkan Wijayanti(2008:4) mendefinisikan switching cost
sebagal biaya-yang akan dihadapi oleh pelanggan ketika. berpindah dari
supplier satu ke supplier lainnya. Ketika sebuah-hubungan ditetapkan, satu
pihak akan 'menjadi lebih bergantung kepada pihak lainnya.; Hal ini
diartikan sebagai biaya untuk berpindah menjadi tinggi. Dapat juga
dikatakan bahwa konsumen terkadang menjadi terikat (locked into) dengan
penyedia layanannya sekarang karena tingginya switching cost:

Daya Pikat Produk

Daya pikat produk meliputi seberapa banyak sesuatu yang lebih buruk atau
lebih, baik dalam berbagai dimensi atau alternative konsumen akan suatu
produk (Taufig:2008:20). Menurut Balabanis dkk #2006:12) sudah
menyeroti.bahwa daya pikat produk merupakan suaty faktor penting ketika
pelanggan®mempertimbangkan perpindabhan,suppli€ryang heterogen. Oleh
karena itu, merek perlu meningkatkan presepsi tentang manfaat
perpindahan dalam kaitan dengan temuan suatu alternative sehingga
pelanggan merasa tidak ada manfaat yang dirasakan dari perpindahan
merek ketika produk yang disedikan oleh pesaing adalah sama.

Hubungan Interpersonal

Menurut Waiten (2011:527) hubungan interpersonal adalah keadaan
dimana kita berkomunikasi dengan orang lain, disini Kkita tidak hanya
menyampaikan apa yang ingin disampaikan tetapi juga menentukan kadar
hubungan interpersonalnya. Oleh karena itu hubungan interpersonal sangat
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erat kaitannya dengan komunikasi, selain komunikasi yang dibutuhkan ada
satu dasar untuk membangun hubungan interpersonal adalah ketertarikan
dengan orang lain dalam berkomunikasi, sedangkan menurut Muhammad
(2015:158) hubungan interpersonal adalah proses pertukaran informasi
dimana seseorang dengan paling kurang seseorang lainnya atau biasanya
diantara dua orang yang dapat langsung diketahui balikannya.

D. Pemulihan Layanan

Pemulihan layanan atau serviee recovery adalah berbagai hal yang akan
dilakukan perusahaapg®setetah~.teradi suatu kegagalan jasa dalam
pelayanan. Servige"reeovery terjadi Ketikasadanya keluhan dari pelanggan
yang merasastidak puas akan layanan dari peruSahaan tersebut.

Menurut JFjiptono . (2010:450) pemulihan-jasa*wmetupakan salah satu
determinangssignifikan keupasan dan loyalitas pelanggan yamg“merupakan upaya
mempertahankan jalinan relasi- dengan -pelanggan yang tidak™puas melalui
kebijakan pemulihan jasa yangefektif, sedangkan menurut Lovelock ‘dan Wright
(2007:152) “service recovery adalah upaya-upaya Ssistematis Oleh ‘perusahaan
setelah kegagalan jasa -untuk memperbaiki satu masalah dan mempertahankan
kehendak baik pelanggan.

2.3\ Kepercayaan Pelanggan (Trust in Brand)
2.3.1 Pengertian Kepercayaan Pelanggam (Trust in Brand)

Kepercayaan pelanggan menurut. Farida Jasfar (2009:167) perekat yang
memungkinkan perusahaan untuk mempercayai orang lain dalam mengorganisir
dan menggunakan sumber daya secara efektif dalam menciptakan nilai tambah,
sedangkan menurut Nor Asiah (2009:302) kepercayaan sebagai suatu kesediaan
untuk'bersandar pada suatu mitra pertukaran didalam mana seseorang mempunyai
kepercayaan.

Menurut Kotler dan Keller (2016:225) kepercayaan pelanggan adalah
kesediaan'pihak perusahaan untuk mengandalkan mitra bisnis. Kepercayaan
bergantung"yKepada sejumlah faktor internal dan antar” @rganisasi seperti
kompetensi perusahaansintegritas, kejujuran, dan.kebatkan.

Dari pengertian diatasdapat-disimpulkan-bahwa kepercyaan adalah penilaian
hubungan seseorang dengan orang lain yang dipengaruhi beberapa faktor
interpersonal dan antar organisasi.

2.3.2 Faktor Pembentuk Kepercayaan Konsumen (Trust in Brand)

Menurut Trecya (2014:15) faktor pembentuk kepercayaan seseorang terhadap
orang lain ada 3 yaitu:

a. Kemampuan (ability)

Kemampuan  mengacu pada  kompetensi  dan  karakteristik
penjual/organisasi dalam mempengaruhi wilayah yang spesifik. Dalam hal
ini penjual dituntut untuk mampu menyediakan, melayani, hingga
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mengamankan transaksi dari gangguan dari pihak lain yang artinya
konsumen memperoleh jaminan dari penjual untuk melakukan transaksi.

b. Niat Baik (benevolence)
Kebaikan hati merupakan kemampuan perusahaan untuk memberikan
kepuasan yang saling menguntungkan antara perusahaan dan konsumen.
Profit yang diperoleh perusahaan harus di maksimumkan, tetapi kepuasan
konsumen juga akan tinggi. Perusahaan bukan hanya mementingkan profit
semata melainkan juga memiliki perhatian besar dalam mewujudkan
kepuasan konsumen.

c. Integritas (Integrity)
Integritas berkaitan dengan bagaimana perilaktiydan kebiasaan dari suatu
perusahaan~~dalam menjalankan usahanya.: Informasi yang diberikan
kepada-konsumen apakah benar sesual dengan fakta.atau tidak. Kualitas
produk yang dijual dapat dipercaya atau tidak.

2.4 Customer Retention
2.41 Pengertian Customer Retention

Customer retention dalam bahasa. Indonesia " dikenal . dengan  retensi
pelanggan, yang sudah dimulai teraplikasi oleh beberapa perusahaan pada era
1990-an dan merupakan konsep yang relative baru dan terus berkembang sampai
sekarang. Customer! retention adalah proses untuk memelihara pelanggan yang
telah ada dengan cara meningkatkan.hubungan yang baik dengan semua pihak
yang'membeli produk perusahaan tersebut.

Customer retention dilakukan perusahaan.mengertio bahwa pelanggan
merupakan asset yang paling berharga demi kelangsungan keberadaan suatu
perusahaan. Menjaga dan mempertahankan pelanggan yang dimiliki akan lebih
efektif untuk meminimalisir pengeluaran dan menambah profit perusahaan. Secara
tidak langsung dengan ini perusahaan mengajak para pelanggan untuk meraih
keuntungan hersama dengan perusahaan.

Menuruti Francis Buttle (2004:371) Customer retention mmerupakan tujuan
strategis untuk_mengupayakan pemeliharaan_hubungan=jangka panjang dengan
pelanggan. Perawatan™pelanggansimenjadimeerminan penyeberangan pelanggan.
Tingkat perawatan yang tinggi sama dengan tingkat penyeberangan yang rendah.
secara conventional customer retention didefinisikan sebagai jumlah pelanggan
yang berbinis dengan sebuah firma pada akhir tahun buku yang dinyatakan
dengan persentase pelanggan aktif dari awal tahun buku.

2.4.2 Tujuan Customer Retention

Customer retention bertujuan untuk memberikan pelayanan terbaiknya bagi
pelanggan, terutama kepada pelanggan yang sudah ada. Hal itu dilakukan guna
mengajak pelanggan tersebut untuk bersama-sama meraih keuntungan dengan
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perusahaan. Dengan menjaga pelanggan yang telah dimiliki, maka keuntungan
dalam jangka panjang relative dimiliki potensi yang besar untuk diraih. Karena
dengan menjaga dan mempertahankan pelanggan yang dimiliki akan
mengeluarkan biaya yang cenderung lebih murah dibandingkan dengan mencari
pelanggan baru. Tujuan penerapan customer retention lainnya adalah;

a. menggunakan hubungan dengan pelanggan untuk meningkatkan

keuntungan perusahaan.

b. Menggunakan informasi untuksmemberikan pelayanan yang memuaskan.

Mendukung proses pepjua P‘ﬁ"l ang,terhadap pelanggan.




2.5 Penelitian Terdahulu
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switching barrier dan
customer retention (studi
kasus pada Mahasiswa FIA
angkatan 2012-2013
Universitas Brawijaya
Malang yang pernah
melakukan pembelian

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas
Regresi Linier
Berganda

Uji F

Ui T

Koefisien

(Y1) switching
barrier

(Y2) customer
retention

No. Nama Judul Teknik Amalisis Persamaan Perbedaan Hasil
1 Gisela Pengaruh customer UjirReliabilitas (X1) customer (Y1) Customer satisfaction dan
Ekachristie satisfaction dan switching Uji Validitas Satisfaction customer Switching barrier
Risdianto (2010) | barrier terhadap customer Uji Asumsi Klasik | (X2) Switching | loyalty berpengaruh terhadap
loyalty dengan customer Uji Normalitas barrier customer loyalty
trust sebagai variabel Regresi Linier (¥2) customer
moderating pada T.oko buku Berganda trust
Petra Togamas.Surabaya Uji F
UjiT
Koefisien
Determinasi
2 Indah Kumalasari | Pengaruh customer Uji Reliabilitas (X) customer Objek Customer satisfaction
(2016) satisfaction terhadap Uji Validitas retention penglitian berpengaruh terhadap

switching barrier dan
customer retention
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McDonald’s Malang) Determinasi
Ester Analisis pengaruh customer Uyi Reliabilitas (1) customer | (Y) customer satisfaction, trust
Wahyuningtyas | satisfaction, trust dan Uji Validitas satisfaetion customer dan switching barrier
(2014) switching barrier terhadap Uji Asumsi Klasik | (X2) trust loyalty berpengaruh signifikan
customer loyalty pengguna Uji Normalitas (X3) switchingw, | Objek terhadap customer loyalty
Telkomsel Flash diSurabaya Regresi Linier barrier penelitian
Sederhand
UjiT
Koefisien
Determinasi
Sri minarti (2015) | Pengaruh customer Uji Reliabilitas (X1)-customer, s (X2) customer satisfaction,
satisfaction, switching cost Uji Validitas satisfaction switching switching cost dan trust in
dan trustin‘brand terhadap Uji Asumsi Klasik ‘| (X3) trust in cost brand berpengaruh terhadap
customer loyalty pada Uji Normalitas brand FY) customer loyalty
mahasiswa pengguna produk Regresi Linier custemer
kartu seluler prabayar Im3 di Berganda loyalty
kota Depok Uji F
Uji T
Koefisien

Determinasi




2.6 Kerangka Berfikir

Kerangka berfikir menggambarkan rancangan hubungan antara variabel bebas
dengan variabel terikat dalam penelitian ini. Sekaran (dalam Sugiyono, 2010 : 60)
mengemukakan bahwa, kerangka berfikir merupakan model konseptual tentang
bagaimana teori hubungan dengan berbagai faktor yang diidentifikasi ebagai
masalah yang penting. Kerangka berfikir yang baik akan menjelaskan secara
teoritis pertautan antar variabel yang akan diteliti, yang selanjutnya dirumuskan
dalam bentuk paradigmapenelitian@an setiap menyusun paradigma penelitian
harus didasarkan pada kerangka*berpiKir-

Berdasarkan uraiangdi .atas kerangka berftkir yang dikembangkan dalam
peneliian ini mengacu.pada tinjauan teori sehingga“dapat digambarkan dalam
model penelitian‘sgbagai berikut:

:' ___________________________ I"‘: """" L e N -TT==A

1 ! 1

: ,-_ T A R W W —— 1 : (

; Customer | !

: _Satisfaction'(Xa) : Sl A\

. Switching Barrier ¥ o 1

| (X2) |

: r e i - : / (

: : Trus in Brand ! 1

| (X3) 1 .

LR L A YN Gambar 2.1 Kerangka Berfikir
2.7 Hipotesis

Hipotesis merupakan jawaban sementara ‘terhadap perumusan masalah
penelitian,"dimana rumusann masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk
pernyataan (Sugiyono, 2011:64). Dari rumusan masalah_yang telah dirumuskan
diatas maka penehitihakan mengajukan-hpotesis Sepertijerikut:

1. H1 = Diduga bahwa customer satisfaction secara parsial memiliki
hubungan vyang signifikan terhadap customer retention handphone
Samsung pada mahasiswa STIA dan Manajemen Kepelabuhanan
Barunawati Surabaya.

2. H2 = Diduga bahwa switching barrier secara parsial memiliki hubungan
yang signifikan terhadap customer retention handphone Samsung pada
mahasiswa STIA dan Manajemen Kepelabuhanan Barunawati Surabaya.
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3. H3 = Diduga bahwa trust in brand secara parsial memiliki hubungan yang
signifikan terhadap customer retention handphone Samsung pada
mahasiswa STIA dan Manajemen Kepelabuhanan Barunawati Surabaya.

4. H4 = Diduga bahwa customer satisfaction, switching barrier, dan trust in
brand secara bersama-sama (simultan) memiliki hubungan yang signifikan
terhadap customer retention handphone Samsung pada mahasiswa STIA
dan Manajemen Kepelabuhanan Barunawati Surabaya.

5. H5 = Diduga bahwa variabel customer satisfaction yang memiliki
hubungan paling terhadap euStemersketention handphone Samsung pada
mahasiswa ST1Agdan.Manajemen Kepelabuhanan Barunawati Surabaya.



BAB I
METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian dan Gambaran Populasi (Objek) Penelitian
3.1.1 Jenis Penelitian

Jenis pendekatan penelitian dalam studi ini yaitu jenis kuantitatif. Metode
kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berdasarkan filsafat
positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau pada sampel tertentu,
pengumpulan data menggunakan_imitument penelitian, analisis data bersifat
kuantitatif/statistik, dengan tujuan.untok.meaguji hipotesis yang telah diterapkan
(Sugiyono, 2011:8)
3.1.2 Populasi dangSampel Penelitian
3.1.2.1. Pupolasi Penelitian

Salah satudangkah yang ditempuh dalam penelitian adalali"menentukan objek
yang akan diteliti dan besarnya populasi yang ada. Menurut Sugiyeno (2011: 11)
yang'dimaksud dengan populasi adalah: wilayah' generalisasi yang “terdiri atas
subjek atau objek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti_untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
Sedangkan sampel adalah sebagian dari karakteristik yang dimilki oleh papulasi
tersebut. Populasi dalam penelitian' ini adalah seluruh -mahasiswa STIA dan
Manajemen Kepelabuhanan Barunawati Surabaya yang berjumlah 343 pelanggan.
3.1.2.2.. Sampel Penelitian

Sampel yang diambil sebanyak-77 orang. Sugiyono (2011:16), sampel adalah
sebagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila
populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada
populasi, misalnya karena Kketerbatasan 'dana, tenaga dan waktu, maka yang
dipelajari dari sampel itu, kesimpulannya akan diberlakukan untuk populasi.
Untuk “itu, sampel yang diambil dari populasi harus betul-betul respresentatif
(mewakifi).
3.2 Teknik Rengambilan Sampel

Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan rumus Slovin

(Sujarweni, 2026)yang dinyatakan-sebgai-bertkut:

N
1+ (N .e?)

Dimana:
n = jumlah anggota sampel

N = jumlah anggota populasi

e = persen kelonggaran ketidakterikatan karena kesalahan pengambilan sampel
yang masih diinginkan,
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Dengan menggunakan e sebesar 10%, maka jumlah sampel dari rumus Slovin
tersebut dapat dihitung sebagai berikut:

343
"1+ (343.0,12)

343
"= 243

=774
Berdasarkan hasil perhitungan-térsebut maka.jUmlah sampel yang diambil dalam
penelitian ini adalahgsebanyak 77 responden untuk.mewakili jumlah populasi dan
mendapat data yang-akurat dengan menggunakan randomysampling yang dibagi
dalam beberapa-semester pada tabel 3.1
Tabel 8 1-Jumlah Sampel Masing-Masing Semester Mahasiswa STIA dan
Manajemen Kepelabuhanan Barunawati Surabaya

No Divisi Jumlah Jumlah*Sampel
Mahasiswa Yang diambil
1 | Semester 2 109 24
2 | Semester 4 79 18
31 | Semester 6 67 1b
4 ' | Semester 8 56 13
5 || Mahasiswa Trasnfer 32 7
JUMLAH 343 v

sumber: STIA dan Manajemen Kepelabuhanan Barunawati Surahaya
3.3 Teknik Pengumpulan Data
3.3.1 Pengumpulan Data
3.3.1.1:0Observasi

Pengumpulan data tahap pertama pada penelitian ini jyartu melakukan
observasi. 4Menurut Sutrisno  Hadi dalam  Sugiyono (2013:145) Observasi
merupakan ‘proses yang kompleks, suatu proses yang tersusun dari berbagai
proses biologissdan,psikologis=dua-diantra~yangterpenting#adlaah proses-proses
pengamatan dan ingatan. Jadi pada tahap pertama penulis melakukan observasi
masalah customer satisfaction, switching barrier, dan trust in brand Terhadap
customer retention handphone Samsung pada mahasiswa STIA dan Manajemen
Kepelabuhanan Barunawati Surabaya.
3.3.1.2. Kuesioner

Menurut Sugiyono (2010:199) Kuesioner merupakan teknik pengumpulan
data dengan cara memberi seperangkat pernyataan atau pertanyaan tertulis kepada
responden untuk menjawabnya. Dalam skala pengukurannya, penelitian ini
menggunakan skala likert. Dimana setiap responden mengisi setiap jawaban dari
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setiap pernyataan yang di berikan dengan tingkatan gradasi sangat positif hingga
sangat negatif (Sangat setuju, setuju, netral, tidak setuju, sangat tidak setuju).
Tingkatan skala Likert yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

a. Sangat Setuju (SS) diberi skor 5
b. Setuju (S) diberi skor 4
c. Netral (N) diberi skor 3
d. Tidak Setuju (TS) diberi skor 2
e. Sangat Tidak Setuju (STS) diberrskor 1
3.3.1.3. Dokumentasi

Dokumentasi merupakan catatan peristiwa yang,sadah berlalu. Dokumentasi
bisa berbentuk#tuliSan, gambar, atau karya-karya: mentmental dari seorang.
Dokumen yang berbentuk tulisan misalnya catatan hariany, Sejarah kehidupan,
ceriteray” biografi, peraturan, ' kebijakan.. Dokumen™ yang berbentuk gambar
misalnya foto, gambar hidup, sketsa dan . lain-lain. Dokumen yangyberbentuk
karya misalnya karya seni, yang dapat berupa gambar, patung, film dan lain-lain.
Studi dokumen merupakan pelengkap darii penggunaan metode oobservasi dan
kuesioner dalam penelitian kuantitatif (Sugiyono, 2013:240).

3.3.2 Sumber Data

Jenis Data yang digunakan adalah berupa cross-sectional data, cross:sectional
data adalah mengumpulkan data hanya pada saat riset lapangan menurut Gozhali
dalam Arimawati, 2013). Sedangkan sumber data yang digunakan berjenis primer
danisekunder.

1. Data Primer

Data primer adalah /data, yang. berasal langsung dari /responden.
Pengumpulan data ini biasanya dilakukan dengan membagikan kuesioner
kepada obyek penelitian dan diisi secara langsung oleh yang responden.

2. 'Data sekunder

Data, sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung atau

melalui_media perantara. Data yang didapatkan dari arsip yang dimiliki

organisasiglnstanst;—studi-pustaka;~penelitian terdahulu, literatur, dan

jurnal yang berhubungan dengan permasalahan yang diteliti.

3.4 Definisi Operasional Variabel
Dalam penelitian ini terdapat dua variabel utama yang diteliti yaitu:

1. Customer Satisfaction (X1)
Kepuasan (Customer Satisfaction) adalah suatu sikap yang diputuskan
berdasarkan pengalaman yang didapatkan.Kepuasan merupakan
penilaian mengenai citi atau keistimewaan produk atau jasa, atau
produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen
berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen.
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2. Switching Barrier (X2)
Hambatan berpindah (switching barrier) merupakan rintangan yang
dirasakan oleh seseorang konsumen untuk beralih dari produk satu ke
produk yang lainnya.

3. Trustin Brand (X3)
Menurut Kotler dan Keller (2016:225) kepercayaan pelanggan adalah
kesediaan pihak perusahaan untuk mengandalkan mitra bisnis.
Kepercayaan bergantunggkepada sejumlah faktor internal dan antar
organisasi sepertigkOmpetensi perusahaan, integritas, kejujuran, dan
kebaikan.

4. CustomerRetention (Y)
Customer retention adalah proses untuk memelibara pelanggan yang
telah ada dengan cara meningkatkan. hubungan, yang baik dengan
semua pihak yang membeli produk perusahaan tersebut:

3.5 Teknik Analisis Data
Analisis data adalah' proses mencari dan menyusun secara sistematis data
yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan dokumentasi, dengan
cara mengorganisasikan data ke dalam katagori, menjabarkan ke dalam unit-unit,
melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih mana yang penting dan
yang akan dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga mudah- difahami oleh
diri ‘sendiri maupun orang lain (Sugiyono, 2011:244). ‘Adapun_metode yang
digunakan dalam- penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda, dengan
sebelumnya menguji kualitas data yang diperoleh  dengan menggunakan uji
validitas dan uji reliabilitas. Dan, menggunakan uji penyimpangan asumsi klasik
serta uji hipotesis.
3.5.1 Uji'Kualitas Data
a. s Wji Validitas
Uji validitas data digunakan untuk mengukur sah tidaknya suatu
Kueisoner. Dan suatu kuesioner dapat dikatakan’valid jika terdapat
kesamaan-antara.data yang terkumpul dengamdatasyang sesungguhnya
terjadi pada obyek-yang«diteliti=(Sugiyono, 2011:121). Uji validitas
dilakukan dengan membandingkan nilai rniwng (untuk setiap butir
pertanyaan dapat dilihat pada kolom corrected item-total correlations,
dengan rwpel dengan mencari degree of freedom (df) = N — k, dalam hal
ini N adalah jumlah sampel, dan k adalah jumlah variabel independen
penelitian. Jika rhiung > rtavel, dan bernilai positif, maka pertanyaan
(indikator) tersebut dikatakan valid (Ghozali dalam simanjuntak, 2013).
b. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas merupakan alat yang digunakan untuk mengukur
kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu
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kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang
terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu
(Ghozali, 2011:124). Uji reliabilitas yang akan digunakan dalam
penelitian ini, adalah dengan menggunakan fasilitas SPSS, yakni
dengan uji statistik Cronbach Alpha. Hasilnya jika suatu konstruk atau
variabel dinyatakan reliabel jika nilai cronbach alpha > 0.60 (Ghozali
dalam syafrizal, 2011).
3.5.2 Regresi Linier Berganda
Analisis regresi dipergunakan unttrk.meéaggambarkan garis yang menunjukan
arah hubungan antar varfabel, serta dipergunakan untuk melakukan prediksi.
Analisa ini dipergunakan untuk menelaah hubungamwantara dua variabel atau
lebih, terutamagintuk menelusuri pola hubungan,yang modelnya belum diketahui
dengan sempurna. Dalam penelitian ini model persamaan dalam analisis regresi
linier berganda yaitu sebagai berikut:
Y Fa+ faXa+ PoXo+ BaXs +e

Keterangan:

Y = Customer retention

a = Koefisien konstanta

B1, B2 B3 = Koefisien regresi

X1 = Customer satisfaction

X2 = Switching barrier

X3 = Trust in brand

e = Estimasi error dari masing-masing variabel

3.5.3 Uji Asumsi Klasik
Uji ‘asumsi klasik menurut. Ghozah (2011: 110) bertujuan untukimengetahui
apakah penaksir dalam regresi merupakan penaksir kolinear tak'bias terbaik.
Untuk memperoleh persamaan yang paling tepat digunakan parameter regresi
yang dicari dengan metode kuadrat terkecil atau Ordinary Least Square (OLS).
Metode regresi OLS akan dapat dijadikan alat estimasi yang'tidak bias jika telah
memenuhi persyaratan-Beast Linear Unbiased Estimation (BLUE). Oleh karena
itu diperlukan adanya uji‘asumsisklasik-terhadap'model yang telah diformulasikan,
yang mencakup pengujian Uji normalitas, Uji multikolinieritas, dan Uji
heteroskedastisitas.
a. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi variabel
pengganggu atau residual memiliki distribusi normal seperti diketahui bahwa
uji t dan F mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal.
Ada dua cara untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau
tidak yaitu dengan analisis grafik dan uji statistik (Ghozali, 2011:160).
Dasar pengambilan keputusannya adalah :



27

- Jika data (titik) menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi normal
maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.

- Jika data menyebar jauh dari diagonal dan/atau tidak mengikuti arah garis
diagonal atau garfik histogram tidak menunjukkan pola distribusi normal
maka model regrsi tidak memenuhi asumsi normalitas.

b. Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas bertujuapmguntuk menguji apakah model regresi

ditemukan adanya korelasi*antar~variabel independen (Ghozali, 2011:105).

Model regresi yanggbaik~Seharusnya tidak, tegadi korelasi diantara variabel

independen. Jika .terjadi korelasi, maka ®inamakan terdapat problem

multikolinearitas (multiko).

Ghazalir(2011:106) mengukur multikolinieritas dapat dilihat dari nilai TOL

(Talerance) dan VIF (Varian Inflation’ Faktor).” Nilai cotoffy yang umum

dipakai untuk menunjukkan adanya multikolonieritas adalah nilai Telerance <

071 atau sama dengan nilai VIE > 10.

Hipotesis yang digunakan dalam pengujian multikolinieritas adalah:

1. HO: VIF > 10, terdapat multikolinieritas
2. H1: VIF < 10, tidak terdapat multikolinieritas
¢. \Uji Heteroskedastisitas

Tujuan dari pengujian ini adalah untuk menguji apakah dalam model regresi

terjadi ketidaksamaan variance-dari residual satu pengamatan ke pengamatan

lainnya. Cara untuk mengetahui ada tidaknya heteroskedastisitas adalah
dengan melihat grafik plot. Apabila terdapat pola tertentu, seperti titik-titik
yang ada membentuk pola tertentu- (bergelombang, melebar kemudian
menyempit) maka mengindikasikan telah terjadi heteroskedastisitas. Model
regresl. yang baik adalah yang. homoskesdastisitas atau /tidak terjadi

heteroskedastisitas (Ghozali, 2011:139).

Deteksi ada tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan melihat
ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot antara,SRESID dan ZPRED
dimana sumbuyY. adalah-Y-yang-tidak-diprediksi, dan.sumbu X adalah residual
(Y prediksi — Y sesungguhnya) yang telah di-studentized. Dengan
menggunakan dasar analisis sebagai berikut: (1) jika ada pola tertentu, seperti
titik-titik yang ada membentuk pola tertentu yang teratur (bergelombang,
melebar kemudian menyempit), maka mengindikasikan telah terjadi
heteroskedastisitas, (2) jika tidak ada yang jelas, serta titik-titik menyebar di
atas dan di bawah angka 0 (nol) pada sumbu Y, maka tidak terjadi
heteroskedastisitas (Ghozali, 2011: 142).
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3.5.4 Koefisien Korelasi dan Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi (R?) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan
model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi
adalah antara nol dan satu. Nilai R? yang kecil berarti kemampuan variabel-
variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas.
Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen mamberikan
hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variabel-variabel
dependen. Kelemahan mendasar pemggunaan koefisien determinasi adalah bias
terhadap jumlah variabel independen™yangedimasukkan ke dalam model, setiap
tambahan satu variabel_indeperiden maka R*“pastimeningkat tidak perduli apakah
variabel tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap, variabel dependen. Oleh
karena itu banyak.peneliti menganjurkan untuk /menggunakan nilai Adjusted R2
saat mengewvaluasi model regresi terbaik (Ghozali, 2011: 97):

3.5.5,Ujit (Parsial)

Uji statistik t pada dasarnya menunjukkanseberapasjauh. hubungan satu
variabel independen secara individual dalam menerangkan. variabel tependen
(Ghozali, 2009:88). Dalam penelitian ini pengujian pengaruh variabel independen
(X) yang terdiri dari:-customer satisfaction (X1), switching barrier (Xz), dan trust
in ‘brand (X3) secara parsial berpengaruh terhadap perubahan nilai; variabel
dependen (YY) yaitu customer retention ()

3.5.6, Uji F (Simultan)

Uji statistik F pada dasarnya adalah untuk menunjukkan apakah semua
variabel bebas yang di masukkan dalam_ model: memiliki hubungan secara
bersama-sama terhadap variabel terikat (Ghozali, 2009:88). Dalam penelitian ini
pengujian hubungan . variabel independen (X) yang terdiri dari: customer
satisfaction (X1), switching barrier (X2), dan trust in brand (X3) secara simultan
berpengaruh, terhadap perubahan nilai variabel dependen (YY) /yaitu customer
retention ().



BAB IV
ANALISIS DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum STIA Manajemen dan Kepelabuhanan Barunawati

Surabaya

Tahun 1990 berdiri Lembaga Pendidikan Sekolah Tinggi llmu Administrasi
Barunawati, dan pada tahun 1991 bentuk Sekolah Tinggi dirubah menjadi bentuk
Akademi dan membuka jenjang#P-3.Jurusan Administrasi Niaga dengan status
terdaftar pada tahun 1992, sehingga menjadi=Akademi Administrasi Barunawati.

Tahun 1994 diwsulkan membuka Sekolah., Tiaggi IImu Administrasi &
Manajemen Kepelabuhan (STIAMAK) untuk .jémjang. S-1. Tahun 1995
permohonang‘membuka STIAMAK disahkan  oleh ‘Menteri, Pendidikan dan
membuka™ 2 jurusan : Program . Administrasi Niaga dan_“Rrogram Studi
Admintsirasi Kemaritiman.

JFahun 1999 Dirjen Dikti menerbitkan surat, keputusantentang penggabungan
2 lembaga diatas menjadi Sekolah Tinggi Hmu Administrasi dan Manajemen
Kepelabuhan “STIAMAK’’ Barunawati, diberikan status terdaftar dengan program
studi D-3 Administrasi- Niaga, Program S1Administrasi Niaga, dan Program D-3
Ketatalaksanaan Pelayaran Niaga dan Kepelabuhan. Tahun 2004 sudah diterbitkan
ijin‘operasional untuk STIAMAK Barunawati.

Di'dalam masyarakat masa depan, ilmu pengetahuan dan teknologi (diyakini
akan’ menjadi penggerak utama pertumbuhan ekonomi dan._ kesejahteraan
masyarakat. Penguasaan dan pemanfaatan ilmu pengetahuan merupakan peluang
dan ‘tantangan yang membutuhkan respon-yang- cepat dan strategis. Sekolah
TInggi Nmu Administrasi dan Manajemen Kepelabuhan (STIAMAK) Barunawati
Surabaya‘'menghidupkan keilmuan yang didasari oleh spirit inovasi dalam balutan
budaya nasional yang kokoh dan kontributif untuk berkarsa dan berkarya nyata
dalam berbasis pengetahuan (knowledge-based society) khususnya di bidang
kepelabuhan,

Kebijakan “tol-laut.yang menjadi salah_satu=visi“Presiden Joko Widodo
untuk mewujudkan Nawacitaspertamasyaknismemperkuat jati diri sebagai negara
maritim dan Nxawacita ketiga, yaitu membangun Indonesia dari penggiran
dengan memperkuat daerah-daerah dan desa dalam kerangka negara kesatuan
menjadi penegasan bahwa negara memang benar hadir ke seluruh daerah lewat
kapal-kapal yang mengunjungi wilayah tersebut memberikan prospek bahwa
tenaga kerja di bidang kepelabuhanan akan sangat dibutuhkan di wilayah
Indonesia di masa depan.

Dalam merespon situasi tersebut, STIAMAK Barunawati Surabaya
mewajibkan dirinya untuk memperluas dan memeratakan akses pada pendidikan
tinggi dan pelayanan masyaarakat yang menjadi bagian dari tanggung jawab
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sosial Perguruan Tinggi. Selain itu, tuntutan dan harapan masyarakat pun semakin
menigkat shingga STIAMAK Barunawati Surabaya berkewajiban untuk
menghasilkan lulusan yang berkualitas makin tinggi dan mampu berdiri setara
dalam pergaulan masyarakat dunia, berperan aktif dalam menggerakkan potensi
masyarakat khususnya di bidang administrasi kepelabuhanan, serta menghasilkan
karya yang mampu mendorong peningkatan keunggulan dan daya saing bangsa.

4.1.1 Sejarah Singkat STIA Manajemen dan Kepelabuhanan Barunawati
Surabaya

Sejarah STIAMAK Barunawatt*Surabaya tidak dapat dipisahkan
dari sejarah lLkembaga Pendidikan Sekolah., Timggi IImu Administrasi dan
Manajemen Kepelabuhanan Barunawati berdaSagkan Surat Keputusan
Nomer. ~07/YSL.PWK/SBY/SK/IV/90 « Tanggal “2"Mei 1990 vyang
kemudian dicabut dengan Surat Kepuilsan Nomor
13/YSL.PWKI/SBY/SK/X1/1990 Tanggal 17 November 1990%Selanjutnya
berdasarkan Surat Keputusan Direktur' Jenderal Pendidikan Tinggi.Nomor.
1779/KOP.VII/Q/1991;, maka bentuk Sekolah Tinggi- diubah“menjadi
bentuk Akademi. Yang kemudian berdasarkan Surat Keputusan Direktur
Jenderal Pendidikan Tinggi. Nomor. 191/DIKTIHKEP/1992 mendapat
Status terdaftar dengan jenjang D3 Jurusan Administrasi Niaga. Pada
Tahun 1994 [diusulkan untuk membuka/mendirikan:Sekolah Tinggi IImu
Administrasi dan Manajemen. Kepelabuhanan. Kopertis Wilayah VII
dengan Suratnya Nomor. 0286/KOP.VI11/Q/1995 Tanggal 10, November
1995 meneruskan ke Direktur Jenderal Pendidikan Tinggi untuk jenjang
S1 ini dengan 2 Jurusan, yaitu :

M Program Studi‘Administrasi Niaga.

2 Program Studi Administrasi Kemaritiman

Pendirian STIAMAK ini disahkan dengan /Surat Keputusan
Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik /lmdonesia Nomor.
075/DIOf4995_Tanggal 12 November 1995 _Tentang pemberian Status
kepada STTA"Barunawatl dengan JurusansAdministrasi Niaga. Pada tahun
1999 dengan Surat Keputusan Direktur Jenderal Pendidikan Tinggi
Nomor. 71/0/D/1999 Tanggal 7 April 1999 Sekolah Tinggi Ilmu
Administrasi Barunawati di Surabaya dengan Akademi Administrasi
Barunawati di Surabaya digabungkan menjaadi Sekolah Tinggi Ilimu
Administrasi dan Manajemen Kepelabuhanan Barunawati di Surabaya
dengan Status terdaftar dan pada Tahun 2004 dengan Surat Keputusan
Direktur Jenderal Pendidikan Tinggi Nomor. 1762/D/2004 Tanggal 19
Mei 2004 diberikan ljin Operasional. Terakhir dengan Surat Keputusan
Badan Akreditasi Nasional Perguruan Tinggi Nomor. 646/SK/BAN-
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PT/AK-SUR.V/S/VI11/2015 Tanggal 4 Juli 2015 Sekolah Tinggi Ilmu
Administrasi dan Manajemen Kepelabuhanan Barunawati Surabaya
ditetapkan Akreditasinya dengan Peringkat “B”

4.1.2 Visi dan Misi STIA Manajemen dan Kepelabuhanan Barunawati
Surabaya

Visi:

Misi:

Menjadi Pusat Pendidikan Sarjana llmu Administrasi Niaga Bidang
Kepelabuhanan yang Mandiri, Inovatif, Terkemuka di Indonesia
pada Tahun 2020

Menghasilkan lulusan Sarjana Ilmu Adminnistrasi Niaga Bidang
Kepelabuhanan yang berakhlag mulia, “beriman, berilmu dan
berkarya.

Menyelenggarakan - -penelitian  dan. pelajarany, di  bidang
Kepelabuhanan yang inovatif.

Mendharmabaktikan keahlian dalam-llmu dan Teknologi, kepada
masyarakat di bidang Kepelabuhanan.

Mewujudkan Kemandirian. dalam melaksanakan® Tri Dharma
Perguruan Tinggi.

4.2 Karakteristik Responden Penglitian
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dengan cara menyebar kuesioner

kepada 77
Barunawati

responden “mahasiswa STIA Manajemen. dan Kepelabuhanan
Surabaya, maka dapat diambil beberapa gambaran tentang

karakteristik responden yang diteliti meliputi usia dan tingkat pendidikan. Adapun
karakteristik responden tersebut sebagai berikut:

4.2 Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Semester
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Sgmester
No Semester Jumlah Persentase (%0)

1 Semester 2 24 31,2%
2 Semester 4 18 23,4%
3 Semester 6 15 19,5%
4 Semester 8 13 16,7%
5 Mahasiswa Transfer 7 9,1%

Jumlah 77 100%

Sumber: data primer diolah (2018)
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Berdasarkan semester dapat diketahui responden yang berasal dari semester 2
sebanyak 24 orang atau sebesar 31,2%, dari semester 4 sebanyak 18 orang atau
sebesar 23,4%, dari semester 6 sebanyak 15 orang atau sebesar 19,5%, dari
semester 8 sebanyak 13 orang atau sebesar 16,7%, dan mahasiswa transfer
sebanyak 7 orang atau sebesar 9,1%. Jadi, dapat disimpulkan bahwa responden
paling banyak berasal dari semester 2.

4.2.2 Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Tabel 4.2 KarakteristikgReSponden Berdasarkan Jenis Kelamin

No Tingkat Pendidikan Jumlah Persentase (%)
1 Laki-Laki 31 40,3%
2 Perempuan 46 59,7%
Jumlah 7 100%

Sumber: data primer diolah (2018)

Berdasarkan hasil data responden yang ada, karakteristik berdasarkan jenis
kelamin, responden yang berjenis kelamin: laki-laki- sebanyak 31 orang atau
sehesar:40,3%, yang berjenis kelamin perempuan sebayak46 orang atau sebesar
59,7%. Jadi, dapat disimpulkan bahwa responden paling banyak berjenis kelamin
perempuan.

4.3 Deskripsi Variabel Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan objek ‘penelitian pada 77 /‘responden
mahasiswa STIA dan Manajemen Kepelabuhan. Hasil penyebaran kuesioner yang
ditujukan kepada 77 responden, sebagal berikut:

Distribusi frekuensi penelitian responden terhadap customer satisfaction (X1)
Dalam, ‘penelitian ini variabel customer satisfaction ini terdapat 7 item
pernyataan yang diajukan kepada responden. Hasil penelitian’rgsSponden terhadap
variabel customer-satisfaction (X1) adalah sebagai.berikut:
Tabel 4.3 Distribusi*Frekuensi,PeneliaiansResponden Terhadap Variabel
Customer Satisfaction (X1)

Skala Nilai
No. Pernyataan Total
SS |S N TS | STS
1 Pernyataan Xi.1. 21 54 2 0 0 77
27,3% | 70,1% | 2,6% | 0% | 0% | 100%
5 Pernyataan Xi.2. 37 38 2 0 0 77
48,1% | 49,4% | 2,6% | 0% |0% | 100%
3 | Pernyataan Xi3. 28 48 1 0 0 77
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36,4% | 62,3% | 1,3% | 0% | 0% | 100%
4 Pernyataan Xi 4. 34 42 1 0 0 77
44,2% | 54,5% | 1,3% | 0% | 0% | 100%
5 | Pernyataan Xis. 29 46 2 0 0 77
37,7% | 59,7% | 2,6% | 0% | 0% | 100%
6 | Pernyataan Xus. 22 53 2 0 0 77
28,6% | 68,8% | 2,6% | 0% |0% | 100%
7 | Pernyataan X17. 34 42 1 0 0 77
4472% ["54,5%, 1,3% | 0% | 0% | 100%

Sumber: data primer diglah-2018)

Dari tabel diatas_éapat dilihat bahwa tanggapanespenden terhadap variabel
customer satisfaction (X1) sebagian besar menjawab-settju. Apabila disusun
berdasarkan jumlah responden yang menjawab setuju yang “diperoleh untuk
pernyataan” 1_responden yang menjawab setuju sebanyak 54 orangsatau 70,1%,
untuk ,pernyataan 2 responden yang ‘menjawab setuju sebanyak 38 ‘@rang atau
49,4%, untuk pernyataan :3.responden yang-menjawab. setuju sebanyaks48,orang
atau 62,3%, untuk pernyataan 4 responden yang menjawab setuju sebanyak 42
orang atau 54,5%; untuk pernyataan 5 responden yang menjawab setuju sebanyak
46 orang atau 59,7%, untuk pernyataan 6 responden yang menjawab}/ setuju
sebanyak 53 orang atau 68,8%, dan untuk pernyataan 7 responden yang menjawab
setuju sebanyak 42 orang atau 54,5%.

Distribusi frekuensi penilaian responden terhadap Switching Barrier' (X2)
Dalam penelitian ini. variabel Switching “Barrier merupakan salah satu
variabel yang berhubungan dengan Customer Retention, pernyataan yang diajukan
kepada responden sebanyak 6 pernyataan dan hasil penelitian responden terhadap
Switching 'Barrier (X2) adalah sebagai berikut:
Tabel'4.4 Distribusi Frekuensi Penilaian Responden Terhadap Variabel
Switching Barrier (X2)

Skala Nilai
No. Pekpyataan Total
SS (S N TS | STS

1 Pernyataan X2.1. 35 41 1 0 0 77
45,5% | 53,2% | 1,3% | 0% |0% | 100%

5 Pernyataan X2.. 31 45 1 0 0 77
40,3% | 58,4% | 1,3% | 0% |0% | 100%

3 Pernyataan X2 28 47 2 0 0 77
36,4% | 61% |2,6% 0% |0% | 100%

4 | Pernyataan Xz.4. 35 41 1 0 0 77
45,5% | 53,2% | 1,3% [ 0% |0% | 100%
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5 | Pernyataan X2s. 30 47 0 0 0 77
39% |61% |[0% |0% |0% |100%

6 | Pernyataan X2s. 34 42 1 0 0 77
44,2% | 54,5% | 1,3% | 0% | 0% | 100%

Sumber: data primer diolah (2018)

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa tanggapan responden terhadap variabel
Switching Barrier (X2) sebagian besar menjawab setuju. Apabila disusun
berdasarkan jumlah responden yam@wmenjawab setuju yang diperoleh untuk
peryataan 1 responden yangemenjawab=setaju sebanyak 41 orang atau 53,2%,
untuk pernyataan 2 responden yang menjawab, Setuju sebanyak 45 orang atau
58,4%, untuk perpyataan 3 responden yang menjawab“setuju sebanyak 47 orang
atau 61%, untwk pernyataan 4 responden yang menjawabysetuju sebanyak 41
orang atau:53,2%, untuk pernyataan 5 responden yang menjawab.setuju sebanyak
47 orang .atau 61%, dan untuk pernyataan 6 responden.yang ‘menjawab setuju
sebanyak 42 orang atau 54,5%.

Distribusi frekuensi penilaian responden terhadap Trust in Brand (X2)

Dalam penelitian ini- variabel Trust in Brand merupakan salah satu variabel
yang berhubungan dengan Customer Retention, pernyataan yang diajukan kepada
responden sebanyak 3 pernyataan dan hasil penelitian responden. terhadap Trust in
Brand (X2) adalah sebagai berikut:

Tabel 4.5 Distribusi Frekuensi Penilaian Responden Terhadap Variabel
Trust in Brand (X3)

Skala Nilai
No. Pernyataan Total
SOy P N TS# 1§
1 Pernyataan Xs.1. 33 44 0 0 0 77
42,9% | 57,1% | 0% 0% Q% | 100%
5 Pernyataan Xza. 35 39 3 0 0 77
45,5% | 50,6% | 3,9% [ 0% 4/ 0% | 100%
3 Pernyataan Xs . 35 42 0 0 0 77
45:5%0+-54:5%" 0% 0% | 0% | 100%

Sumber: data primer diolah (2018)

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa tanggapan responden terhadap variabel
Trust in Brand (X3) sebagian besar menjawab setuju. Apabila disusun
berdasarkan jumlah responden yang menjawab setuju yang diperoleh untuk
peryataan 1 responden yang menjawab setuju sebanyak 44 orang atau 57,1%,
untuk pernyataan 2 responden yang menjawab setuju sebanyak 39 orang atau
50,6%, dan untuk pernyataan 3 responden yang menjawab setuju sebanyak 42
orang atau 54,5%.

Distribusi frekuensi penilaian responden terhadap Customer Retention ()
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Data hasil penilaian responden terhadap variabel Customer Retention (YY)
adalah sebagai berikut:
Tabel 4.6 Distribusi Frekuensi Penilaian Responden Terhadap Variabel
Customer Retention ()

Skala Nilai
No. Pernyataan Total
SS |S N TS | STS

1 Pernyataan Y 1. 37 35 5 0 0 77
48 1%, "45,5% | 6,5% | 0% | 0% | 100%

5 Pernyataan Y 2. 38 39 0 0 0 77
49,4% | 50,6% [*0%%6 0% |0% | 100%

3 Pernyataan™yY.«' 37 40 0 0 0 77
48,1% | 51,9% | 0% 0%%,| 0% | 100%

Sumberzdata primer diolah (2018)

Daui' tabel diatas dapat-dilihat:bahwa: tanggapan responden terhadap variabel
Custemer; Retention (YY) sebagian besar menjawab. setuju. ~Apabia“disusun
berdasarkan jumlah responden yang menjawab setuju. yang diperoleh untuk
peryataan 1 responden.yang menjawab setuju sebanyak 35 erang atau 45,5%,
untuk pernyataan 2 responden yang menjawab setuju sebanyak 39 orang atau
50,6%, dan-untuk pernyataan 3 responden yang menjawab setuju-sebanyak 40
orang atau 51,9%:

4.4\ Analisis Data

Dalam penelitian ini, dilakukan penyebaran kuesioner terhadap 77 responden
sehingga diperoleh data yang bersifat data primer, data yang diperoleh perlu diuji
dengan heberapa pengujian. Hal ini bertujuan agar penelitian ini dapat menyajikan
data yang akurat. Uji yang.pertama adalah uji kuesioner yang: meliputi uji
validitas dan uji reliabilitas. Uji yang kedua adalah uji asumsi klagik yang terdiri
dari uji nermalitas, uji multikolinieritas, dan uji heteroskedastisitas. Uji yang
ketiga adalah“analisis regresi linier berganda dan uji yang /keempat adalah uji
hipotetsis dengan=menggunakan uji F untuk mengetahui~sgtara bersama-sama
(simultan) dan uji t ontukemengetabui,secarasparsial. Hasil uji adalah sebagai
berikut:
4.4.1 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Berdasarkan data dari penyebaran kuesioner kepada 77 responden Mahasiswa
STIA Manajemen dan Kepelabuhanan Barunawati Surabaya, maka dapat
dikatakan valid ataupun reliabel apabila instrumen atau indikator yang digunakan
dalam memperoleh data adalah valid atau reliabel. Sehingga perlu dilakukan uji
validitas dan uji reliabilitas. Uji validitas dilakukan dengan menggunakan metode
koefisien korelasi Product Moment dengan taraf signifikansi 0,05 sedangkan
untuk uji reliabilitas digunakan metode Crobanch’s Alpha.
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4.4.1.1. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan dengan melihat rhitung dan rtabel dari setiap item
pernyataan melalui pengolahan data yang dilakukan dengan program SPSS. Setiap
item pernyataan dikatakan valid jika r hitung > r product moment. Hasil uji
validitas dalam penelitian ini dari setiap item pernyataan adalah sebagai berikut:

a. Uji Validitas Variabel Customer Satisfaction (X1)
Berdasarkan hasil pengelolahan data maka uji validitas variabel
Customer Satisfactiops(X).dapat. dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 4.7 Hasil Pemgujian Uji Validitasy/ariabel Customer Satisfaction

(X1)
Item r-hitung r-product Keterangan
Pernyataan moment
X1.1 0.554 0.221 Valid
X1.2 0.707 0.221 Valid
X1.3 0.572 0.221 Valid
X1.4 0.660 0.221 Valid
Xi.5 0.615 0.221 \alid
X1.6 0.654 0.221 Valid
X7 0.263 0:221 Valid

Sumber: data primer diolah dengan SPSS 16 (2018)

Variabel Customer Satisfaction terdiri dari 7 item pernyataan.
Korelasi setiap item pernyataan mempunyai nilai r hitung lebih besar
dari r product moment, sehingga berdasarkan uji validitas
menunjukkan bahwa pada semua item pernyataan pada variabel
Customer_Satisfaction-dinyatakan-valid dan. dapat dijadikan sebagai
instrumen penelitian:

b. Uji Validitas Variabel Switching Barrier (X2)
Berdasarkan hasil pengelolahan data maka uji validitas variabel
Switching Barrier (X2) dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 4.8 Hasil Penujian Uji Validitas Variabel Switching Barrier (X2)

Item r-hitung r-product Keterangan
Pernyataan moment
X2.1 0.536 0.221 Valid
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X2.2 0.686 0.221 Valid
X2.3 0.616 0.221 Valid
X2.4 0.652 0.221 Valid
X2.5 0.639 0.221 Valid
X2.6 0.608 0.221 Valid

Sumber: data primer@iolahdengan-SPSS, 16 (2018)

VariabelsSwitching Barrier terdiri.daei.6 item pernyataan. Korelasi
setiap g4itepr” pernyataan mempunyai nilai_ rhitung lebih besar dari
rproduct. moment, sehingga berdasarkan ujiswvaliditas menunjukkan
bahwa pada semua item pernyataan pada variabel, Switching Barrier
dinyatakan valid dan dapat dijadikan sebagai instrumen.penelitian.

Uji Validitas Variabel Trust in Brand (X3)

Berdasarkan hasil pengelolahan data maka uji'validitas variabel Trust
in Brand (X3) dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 4.9 Hasil Penujian Uji Validitas Variabel Trust in.Brand (X3)

Item r-hitung r-product Keterangan
Pernyataan moment

X4l 0.871 0.221 Valid

X4.2 0.785 0.221 Valid

X4.3 0.792 0.221 Valid

Sumber: data primer diolah dengan SPSS 16 (2018)

Variabel Trust in Brand terdiri dari 3 item pernyataan. Korelasi setiap
itemypernyataan-mempunyai-nilai-rhittng_lebilwbesar dari rproduct
moment, sehingga berdasarkan“uji validitas menunjukkan bahwa pada
semua item pernyataan pada variabel Trust in Brand dinyatakan valid
dan dapat dijadikan sebagai instrumen penelitian.

. Uji Validitas Variabel Customer Retention ()

Berdasarkan hasil pengelolahan data maka uji validitas variabel
Customer Retention (YY) dapat dilihat pada tabel dibawabh ini:

Tabel 4.10 Hasil Penujian Uji Validitas Variabel Customer Retention

(Y)
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Item r-hitung r-product Keterangan
Pernyataan moment

Y.l 0.724 0.221 Valid

Y.2 0.815 0.221 Valid

Y.3 0.802 0.221 Valid

Sumber: data primer diglal*dengamSPSS 16 (2018)

Variabel Cwstomer Retentien “terdiri dari 3 item pernyataan.
Korelasi setiap~item pernyataan mempunyai nilai rhitung lebih besar
dari rsprodact moment, sehingga berdasarkan.Utisvaliditas menunjukkan
bahwa“pada semua item pernyataan pada variabel Gustomer Retention
dinyatakan valid dan dapat dijadikan sebagai instrumen penelitian.

4.44°2¢ Uji Reliabilitas

Untuk menguji keandalan (reliabel) suatu pernyataan digunakan“teknik
analisis Cronbach’s: Alpha untuk tiap variabel penelitian melalui program SPSS.
Hasil pengujian -ini dapat dikatakan reliabel apabila.- Cronbach’s Alphal> 0,6
(Malhotra, 2012:289). Hasil uji reliabilitas dari variabel-variabel yang ‘diteliti
dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 4.11-Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha Kriteria Keterangan
Customer 0.663 0.6 Reliabel
Satisfagtion (X1)
Switching‘Barrier 0.683 0.6 Reliabel
(X2)
Trust in Brand 0.743 0.6 Reliabel
(Xa)
Customer 0.663 0.6 Reliabel
Retention (YY)

Sumber: data primer diolah dengan SPSS 16 (2018)

Berdasarkan tabel 4.11 diketahui bahwa nilai Cronbach’s Alpha dari variabel
kualitas Customer Satisfaction (Xz1), Switching Barrier (X2), Trust in Brand (X3)
dan keputusan pelanggan (Y) lebih besar dari 0.6 sehingga dapat disimpulkan data
telah reliabel yang berarti bahwa kuesioner dapat digunakan dalam penelitian
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4.5 Uji Asumsi Klasik
4.5.1 Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi variabel
pengganggu atau residual memiliki distribusi normal seperti diketahui bahwa uji t
dan F mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal. Ada dua
cara untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau tidak yaitu
dengan analisis grafik dan uji statistik (Ghozali, 20011:160).

Uji normalitas merupakan ujiguatuk mengetahui normalitas (normal atau
tidaknya) faktor pengganggu et(€rrer-tecms),Sebagaimana telah diketahui bahwa
faktor pengganggu tersebut diaSumsikan memuikigdistribusi normal, sehingga uji t
(parsial) dapat dilakukan. Untuk dapat menguji, nhermalitas model regresi,
penelitian ini menggunakan metode Normal P-P Plot ofs\Regression Standardized
Residual. Dasar pengambilan keputusan adalah jika data menyebar jauh dari garis
diagonal atau tidak mengikuti arah garis diagonal, maka model.regresi tidak
memenuhi asumsi normalitas. Sehaliknya, jika data tidak menyebar ‘jath dari garis
diagenal atau mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi “memenuhi
asumsi normalitas dari hasil statistik, dapat dilihat pada gambar 4.1.

Pada gambar 4.1 Hasil uji normalitas. pada. gambar- grafik terlihat bahwa
penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal grafik tidak menyebar jauh dari garis
diagonal atau mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi memenuhi
asumsi normalitas. ini menyatakan bahwa uji normalitas  dengan grafik dapat
menyesatkan jika tidak dilakukan-secara hati-hati, secara visual terlinat normal
namun secara statistik tidak, atau sebaliknya secara visual tidak normal namun
secara statistik normal.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Sumber: data primer diolah dengan SPSS 16 (2018)
Gambar 4.1 Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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Disamping menggunakan uji grafik dilengkapi dengan uji statistik, salah
satunya dengan menggunakan uji statistik non-parametik Kolmogorof-Smirnov.
Jika hasil K-S mempunyai nilai p > 0,05, maka dapat dikatakan unstandardized
residual normal. Hasil uji tersebut disajikan pada tabel berikut:

Tabel 4.12 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual
N 7
Normal Parameters? Mean .0000000
Std. Deviation 2% 124
Most Extreme Absolute Q91
Differences Positive 091
Negative =.075
Kolmogorov-Smirnov Z .796}
ASymp. Sig. (2-tailed) 0

Sumber: data primer diolah dengan SPSS 16 (2018)

Berdasarkantabel 4.12 diatas terlihat bahwa nilai Kolmogoerov-Smirnov Z
sebesar 0,796 dengan-tingkat signifikan 0,551 berarti hal itu menunjukkan bahwa
model regresi terdistribusi normal karena tingkat signifikansinya > 0,05,

4.5.2'Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mendeteksi terjadinya nilai relevan
yang .berbeda dari setiap. varian variabel bebas vaitu customer satisfaction,
switching barrier, dan trust in_Dbrand dalam model regresi. Masalah
heteroskedastisitas dalam  penelitian. ini dideteksi _dengan’ /menggunakan
scatterplot *, yaitu dengan memplotkan standardized predictors dengan
standardized'residual model. Jika tidak ada'pola yang jelas, serta titik-titik
menyebar diatas dan dibawah angka O pada sumbu Y,/ maka tidak terjadi
heteroskedastisitas, Berikut-hasil-scatterploi-yang didapatkansdari output SPSS.

Gambar 4.2 Uji Heteroskedastisitas
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Sumber: data primer diolah dengan SPSS 16 (2017)
Pada gambar 4.2 Hasil uji heteroskedastisitas pada gambar diatas terlihat
bahwa scatterplot tidak membentuk suatu pola tertentu serta titik menyebar diatas
dan'dibawah angka 0-pada sumbu Y maka tidak terjadi heteroskedastisitas:

4.5.3'Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas digunakan untuk menguji-apakah pada model regresi
ditemukan adanya kolerasi antar variabel bebas  vaitu customer satisfaction,
switching barrier, dan trust in brand. Multikolinieritas dapat diketahui dari nilai
Toleranece' dan Variance Invlation Factor (VIF). Apabila nilai Tolerance < 0.1
atau Variance Invlation Factor (VIF) > 10, maka terjadi multikolinieritas. Jika
nilai Tolerange > 0.1 dan nilai Variance Invlation Factor (VIF)/&< 10, maka tidak
terjadi multikolinieritas.

T abel4-43-Hasil-Uji-Multikolinicritas

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
X1 0,826 1,210
X2 0,774 1,293
X3 0,678 1,475

Sumber: data primer diolah dengan SPSS 16 (2018)
Berdasarkan tabel 4.13 diatas, nilai tolerance semua variabel lebih dari 0,1
dan nilai variance inflation factor (VIF) kurang dari 10. Sehingga dapat diambil
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kesimpulan bahwa data penelitian ini tidak mengalami multikolinieritas antar
variabel bebas.

4.5.4 Uji Autokorelasi

Dari hasil output data yang diolah menggunakan SPSS for Windows 17
didapat nilai DW yang dihasilkan dari model regresi adalah 2.047. Sedangkan dari
tabel DW dengan signifikasi 0.05 dan jumlah data (N) = 100, serta k = 3 diperoleh
nilai dL sebesar 1.6131 dan dU 1.7364. Karena nilai DW (2.047) berada pada
daerah dU dan 4-dU, maka tidaksatla_autokerelasi.

4.6 Analisis Regresi LinierBerganda
Analisis regrest digunakan untuk mengetahui Sejatih,mana hubungan antara
variabel bebas*terhadap  variabel terikat. Berdasarkan™analisis regresi dengan
menggunakan-SPSS diperoleh hasil sebagai berikut:
Tabel 4.14 Regresi Linier Berganda

Standardized
Unstandardized Coefficients| Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -.852 1.631 -.522 .603
X1 112 .048 .186 2:354 021
X2 117 .053 179 2.197 .031
X3 .582 .086 591 6473 .000

Sumber: data primer diolah dengan SPSS 16 (2018)
Berdasarkan tabel 4.14 diatas, maka, persamaan regresi yang terbentuk adalah
sebagai herikut:

Lk ¥4="-0,852 +O/T12Xa 0117 X2 + 0582"X3 e
K

rargart. ' i
X1 i Customer Satisfaction
B1 mKoefisten-arah.regresi.vaciabel-Gustomer Satisfaction
X2 : Switching Barrier
B2 : Koefisien arah regresi variabel Switching Barrier
X3 : Trust in Brand
Bs : Koefisien arah regresi variabel Trust in Brand
Y : Customer Retention
e : Residual Error dari masing-masing variabel

Dari hasil pengujian regresi linier berganda terdapat persamaan yang
menunjukkan koefisien regresi dari kedua variabel bebas (1,82, B3) bertanda
positif (+) hal ini berarti bahwa bila variabel customer satisfaction, switching
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barrier, dan trust in brand terpenuhi mengakibatkan customer retention akan
semakin meningkat, dan sebaliknya jika bertanda negatif (-) hal ini berarti bahwa
bila variabel customer satisfaction, switching barrier, dan trust in brand tidak
terpenuhi akan mengakibatkan customer retention akan menurun. Dari persamaan
tersebut dapat dijelaskan bahwa:

a. Apabila nilai variabel yang terdiri dari customer satisfaction, switching
barrier, dan trust in brand mempunyai nilai nol, maka variabel
customer retention akangtetap sebesar -0,852, karena nilai konstanta
menunjukkan nilai,sebesar~0,852:

b. Nilai koefisien” cuStomer satisfactiofg(X1) sebesar 0,112 (11,2%)
menunjukkan” bahwa variabel customes, Satisfaction (Xi) memiliki
hubungan positif terhadap customer retention:

c. Nilai" koefisien switching barrier (X2) 'sebesar, 0,117 (11,7%)
menunjukkan bahwa -variabel . switching barriers (X2) memiliki
hubungan positif terhadap ‘customer retention.

d. Nilai koefisien trust in brand (X2) sebesar 0,582 (58,2%) menutpjukkan
bahwa variabel trust in brand (X2) memiliki hubungan positif terhadap
customer retention.

4.7 Analisa Koefisien Determinasi Berganda
Pengukuran  koefisien determinasi berganda bertujuan untuk mengetahui
besarnya korelasi- dan hubungan variabel dari model regresi pada penelitian ini
serta'mengukur seberapa dekat garis regresi yang diestimasi terhadap data yang
sebenarnya. Hal ini dapat: dilihat melalui koefisien R dan R?. Hasil pengukuran
koefisien korelasi berganda penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel 4.15 Hasil Perhitungan Uji Koefisiensi R dan R?

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .790? 623 .608 .788

Sumbermdata primerdiotahrdengan SPSS._16+(2017)

Dari tabel 4.15 diatas, hasil menujukkan R sebesar 0.790 menunjukkan bahwa
hubungan korelasi antara customer retention dengan variabel customer
satisfaction, switching barrier, dan trust in brand adalah kuat, karena nilai R lebih
dari 0.5 maka dapat dikatakan berkorelasi kuat. Dari perhitungan koefisien
determinasi berganda dengan bantuan SPSS, diketahui bahwa nilai koefisien
determinasi berganda R Square adalah 0.623 atau sebesar 62,3%. Nilai ini
menujukkan customer retention memiliki hubungan oleh variabel customer
satisfaction, switching barrier, dan trust in brand, sisanya sebesar 37,7%
berhubungan dengan variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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4.8 Uji Hipotesis

4.8.1 Uji F (Simultan)

Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen dalam hal
ini kualitas customer satisfaction (Xz1), switching barrier (X2), dan trust in brand
(X3) secara bersama-sama (simultan) memiliki hubungan yang signifikan terhadap
variabel dependen yaitu customer retention ().

Berdasarkan tabel 4.16 dibawah, diketahui bahwa customer satisfaction (Xy),
switching barrier (X2), dan trust#n_brand,(X3) secara bersama-sama (simultan)
memiliki hubungan yangsignifikan terhadap “variabel dependen yaitu customer
retention (Y). Hal ini*dibtktikan dengan nilai signifikan Fhitung 40,272 lebih
besar dari Ftabel2,73dan tingkat signifikansi 0.000.lebili*kecil dari alpha 0.05.

Tabel 4.16 Perhitungan Uji F Pada Taraf Signifikansi,0,05

Sum of
Model Squares Df * |Mean Square F Sig.
il Regression 74.997 3 24.999 " 40.272 0009
Residual 45.315 73 52k
Total 120.312 76

Sumber: data primer diolah dengan SPSS 16 (2018)

4.8.2, Uji t (Parsial)

Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah dalam- model regresi variabel
independen secara parsial memiliki hubungan yang signifikan terhadap variabel
dependen. Berdasarkan hasil uji't dengan SPSS yang disajikan pada tabel 4.14
diatas, \maka diketahul bahwa variabel customer satisfaction '(X1) memiliki
hubungan " yang signifikan terhadap  customer retention (Y). Hal ini dapat
dibuktikan dengan hasil dari t hitung sebesar 2,354 lebih besar dari t tabel sebesar
1,993, dengan, tingkat signifikansi lebih kecil dari 0.05. Maka dapat disimpulkan
bahwa variabel‘eustomer satisfaction memiliki hubungan.yangssignifikan terhadap
variabel customer*retention secara parsial: Nilal t hitwageumtuk variabel switching
barrier sebesar 2,197 lebih besar dari t tabel sebesar 1,993, dengan tingkat
signifikansi lebih kecil dari 0.05. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel
switching barrier memiliki hubungan yang signifikan terhadap variabel customer
retention secara parsial dan Nilai t hitung untuk variabel trust in brand sebesar
6,773 lebih besar dari t tabel sebesar 1,993, dengan tingkat signifikansi lebih kecil
dari 0.05. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel trust in brand memiliki
hubungan yang signifikan terhadap variabel customer retention secara parsial
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4.9 Pengujian Hipotesis Penentuan Variabel Yang Memiliki Hubungan

Lebih Dominan

Pengujian secara parsial menujukkan bahwa seluruh variabel bebas memiliki
hubungan yang signifikan terhadap customer retention. Setelah mengetahui
bahwa kedua variabel bebas memiliki hubungan secara parsial. maka sesuai
dengan hipotesis ke 4 pada penelitian ini adalah: diduga bahwa customer
satisfaction (X1) memiliki hubungan paling dominan terhadap customer retention
).

Penentu variabel yang memiliki*hubtingan paling dominan adalah dengan
nilai-nilai beta yang mempunyai nilai tertinggi. Begikut hasil pengujian nilai beta
pada seluruh variabelperelitian.

Tabel 4.17 Nilai Koefisien Beta

Variabel Standardized Goefficients (Beta)
Customer satisfaction (X1) 0.186
Switching barrier (X>) 0.179
Trust in brand (X3) 0.591

Sumber: data primer diolah dengan SPSS 16 (2018)

Dari tabel 4.17 diatas; menunjukkan bahwa nilai beta tertinggi adalah variabel
trust in brand (Xs) sebesar 0.591 dengan demikian hipotests ke 4 dalam penelitian
ini \tidak terbukti; kebenarannya atau dapat diterima karena variabel ‘customer
satisfaction tidak memiliki hubungan | paling dominan terhadap | customer
retention.

4.10. Pembahasan

Customer satisfaction, ~switching , barrier .dan: trust «in- brand sangat
mempengaruhi_ customer retention' “handphone Samsung karena memiliki
hubungan' yang signifikan terhadap customer retention. hal ini dibuktikan dari
hasil penelitian yang menunjukkan bahwa nilai Fhitung Fhitung 40,272 lebih
besar dari"k-tabel 2,73 dan tingkat signifikansi 0.000 lebih kegcilédari alpha 0.05,
yang berartiisecara keseluruhan variabel customer satisfactionswitching barrier,
dan trust in Brand mMemiliki-hubungan, terhadap-variabel tefikat yaitu customer
retention dan hipotesis ke 4 dalamrpenelitianvini‘terbukti kebenarannya.

Hasil perhitungan menggunakan analisis regresi linier berganda pada uji t,
diperoleh nilai koefisien regresi untuk masing-masing variabel bebas adalah 0,112
untuk customer satisfaction (X1), 0,117 untuk switching barrier (Xz) dan 0,582
untuk trust in brand (X3). Nilai koefisien regresi yang positif menunjukkan bahwa
hubungan dari masing-masing variabel bebas adalah positif atau searah yang
berarti jika customer satisfaction, switching barrier, dan trust in brand terpenuhi
mengakibatkan customer retention akan semakin meningkat, dan sebaliknya jika
bertanda negatif (-) hal ini berarti bahwa bila variabel customer satisfaction,
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switching barrier, dan trust in brand tidak terpenuhi akan mengakibatkan
customer retention akan menurun.
Hubungan Customer Satisfaction Terhadap Customer Retention

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel customer satisfaction (X1)
memiliki hubungan yang signifikan terhadap customer retention (Y) dengan t
hitung sebesar 2,354 lebih besar dari t tabel sebesar 1,993, dengan tingkat
signifikansi lebih kecil dari 0.05 itu artinya bahwa hipotesis ke-1 dalam penelitian
ini terbukti kebenarannya atau dapat.digerima.
Hubungan Switching BarrigpTechadap Customer Retention

Hasil penelitian menunjukkan bahwawarabel switching barrier (X>)
memiliki hubungan®yang signifikan terhadap customer retention (Y) dengan
thitung 2,354 lebil*besar dari t tabel sebesar 1,993; deagan tingkat signifikansi
lebih kecil dari#0.05. Dari hasil tersebut maka Hipotesis ke-2.dalam penelitian ini
terbuktiskebenarannya.
Hubtmgan Trust in Brand Terhadap. Customer Retention

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel trust in brand (X1), memiliki
hubungan yang signifikan terhadap. customer. retention (Y) dengan t hitung
sebesar 6,773 lebih besar dari t tabel sebesar 1,993, dengan tingkat signifikansi
lebih kecil dari 0.05 itu artinya bahwa hipotesis ke-3 dalam penelitian ini terbukti
kebenarannya atau dapat di terima.



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dengan metode kuantitatif dan teknik random

sampling, maka dapat peneliti simpulkan sebagai berikut:

1. Variabel customer satisfaction (Xi) memiliki hubungan yang signifikan
terhadap customer retention” () dengan t hitung sebesar 2,354 lebih besar
dari t tabel sebesar 479937 dengan tingKatssignifikansi lebih kecil dari 0.05
itu artinya gbahwa hipotesis ke-1 ‘dalam, penelitian ini terbukti
kebenarapnyasatau dapat di terima.

2. Variabel.-switching barrier (Xz2) memiliki hubtngan yang signifikan
terhadap customer retention (Y):dengan thitung 2,354.Jebih besar dari t
tabel sebesar 1,993, dengan tingkat signifikansi lebih kecildaki 0.05. Dari
hasil tersebut « maka Hipotesis * ke-2, dalam penelitian ‘oM terbukti
kebenarannya.

3. Variabel trust in brand (X:) memiliki hubungan yang signifikan terhadap
customer retention (Y) dengan t hitung sebesar 6,773 lebih besar dari t
tabel sebesar-1,993, dengan tingkat signifikansi lebih kecil dari Q.05 itu
artinya bahwa hipotesis ke-3 dalam penelitian ini terbukti kebenarannya
atau dapat di terima.

4, Variabel customer: satisfaction (X1), switching barrier (Xz), dan trust in
brand (X3) secara bersama-sama (simultan) memiliki hubungan yang
signifikan terhadap ‘variabel dependen. yaitu customer retention (Y). Hal
ini dibuktikan dengan- nilai signifikan Fhitung 40,272 lebih besar dari
Ftabel 2,73 dan tingkat signifikansi 0.000 lebih kecil dari alpha 0.05.

5. Variabel trust in brand adalah variabel yang memiliki hubungan paling
dominan terhadap customer retention.

5.2 Saran

Bagi peneliti yangwakansinelakukanpenelitian™selanjutnya, penelitian ini
diharapkan dapat dimanfaatkan sebagai referensi, pendukung, pedoman,
pembanding, dan diharapkan untuk menambah variabel lain yang dapat dijadikan
indikator dalam penelitian lanjutan. Hal ini karena masih adanya variabel-variabel
yang belum ditemukan peneliti yang masih memiliki hubungan yang berkaitan

dengan customer retention.
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Bagi perusahaan, penelitian ini di harapkan dapat dimanfaatkan sebagai
referensi untuk terus meningkatkan kualitas dan pelayanan dari produk samsung
untuk para pelanggan agar produk samsung tetap mendapat kepercayaan dari
masyarakat.

Bagi mahasiswa, penelitiangdi harapkan dapat dimanfaatkan sebagai
referensi untuk lebih bijak dale i‘“‘r akan produk samsung untuk hal-hal
yang positif.
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KUESIONER PENELITIAN

Kepada
Yth. Saudara/Saudari
Mahasiswa STIA dan Manajemen Kepelabuhanan Bawunawati

Dengan hormat,

Sehubungan dengan penelitian yang akan dilakukan sebagai penunjang
proposal dalam riset sumber dayasmanuStasyang berjudul “Customer Satisfaction,
Switching Barrier dangTrust in Brand “ferhadap Customer Retention
Handphone Samsung~" Pada Mahasiswa«, SiLIA dan Manajemen
Kepelabuhanang#Batunawati Surabaya” dan diSusin, sebagai tugas akhir
(skripsi) pada Program Studi Administrasi ‘Bisnis' STIAy dan Manajemen
Kepelabuhanan Barunawati Surabaya. Saya mohon kesediaan, Bapak/Ibu untuk
mengist kuesioner yang terlampir berikut int. Kesediaan Bapak/Ibtwuntuk mengisi
pendapat pendapat atas pernyataan-pernyataan yang diajukan dalam kuesioner ini
sangat berharga bagi keberhasilan penelitian ini dan bukan untuk maksudsevaluasi
atau penilaian. Seluruh jawaban yang Bapak/Ibu berikan akan dirahasiakan.

Atas bantuan dan-partisipasi Bapak/lbu , saya sampaikan terima kasih.

Peneliti

(Farid Tachjedi)

A. IDENTITAS RESPONDEN:
Nama .
Umur e Tahun
Semester e

B. TATA CARA PENGISIAN KUESIONER:

1. lIsilah jawaban dengan memberikan tanda centang (V') pada jwaban yang anda pilih.
2. Ada empat alternatif dari jawaban yang anda pilih. Masing-masing alternatif mempunyai

poin/nilai yang berbeda

e Sangat Setuju (SS) ->5
e Setuju (S) >4
o Netral (N) >3
e Tidak Setuju (TS) > 2

e Sangat Tidak Setuju (STS) >1



Variabel
A.
B.
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3. gga QM

dalam menangani keluhan pelanga

4. Samsung ramah dalam melayani
pelanggan

5. Saya merasa puas dengan produk
HP Samsung

6. Saya merasa puas terhadap
keakuratan karyawan dalam
melakukan spesifikasi HP Samung

7. Saya merasa puas terhadap
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kosistensi pelayanan yang diberikan
Samsung

B. Switching Barrier (X2)

Pernyataan

SS

TS

STS

1. Saya merasa senang kebutuhan saya
terpenuhi setelah menggunakan
handphone Samsung

2. Saya merasa puas denganpelayaran
Samsung

3. Saya merasa harga~yang diberikan
Samsung sesual” .dengan kemampuan
saya

4. Saya merasa harga yang diberikan
Samsung sesuai dengan apa yang saya
dapatkan

5.(Saya merasa Kinerja layanan Samsung
sesuai dengan ekspektasi saya.

6. Saya merasa layanan yang diberikan
Samsung sesuai:dengan apa yang saya
harapkan

C. Trust in Brand (X3)

Pernyataan
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179

STS

yang dihadapi pelanggan.

1. Samsung mampu. mengatasi masalah

perlindungan kepada produknya.

2. Samsung mampu  memberikan

mengecewakan saya.

3. Samsung tidak pernah

D. Customer Retention (Y)

Pernyataan SS

TS

STS

1. Saya tidak akan mengganti merk
handphone saya selain Samsung

2. Saya salut dengan produk-produk
terbaru handphone Samsung
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3. Saya akan merekomendasikan
kepada teman saya  untuk
menggunakan  Samsung  karena
kualitasnya




Lampiran reliabilitas x1
Reliability
[DataSet1]

Scale: ALL VARIABLES
Case Processing Summary

Valid

Cases
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Lampiran reliabilitas x2
Reliability

[DataSet1]

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

Cases  Valid
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Lampiran reliabilitas x3
Reliability

[DataSet1]

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

Cases  Valid
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Lampiran reliabilitas y
Reliability
[DataSet1]

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

Valid

Cases
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Lampiran kolmogrov

NPar Tests
[DataSet0]

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

N

Unstandardized
Residual

=
-~

eviatio
ite
N

L

77
.0000000
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Lampiran regresi
Regression
[DataSet0]

Variables Entered/Removed®

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 X3, X1, X2? Enter
a. All requested variables/entered.
b. Dependent Variable#Y
Model Summary®
Change ‘
Adjusted R Std. Error of R Square
Model R R-Square Square the Estimate Change F Change d
i 7907 .623 .608 .788 .623 40.272 |
a. Rredictors: (Constant), X3, X1, X2
b.Dependent Variable: Y
ANOVAP
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 74.997 3 24.999 40.272 .000%
Residual 45.315 73 .y
Total 120.312 76
a. Predictors: (Constaqt), X3, X17X2
b. Dependent Variable: Y
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig. Zero-ot
1 (Constant) -.852 1.631 -.522 .603 |
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X1 112 .048 .186 2.354 021
X2 117 .053 179 2.197 .031
X3 .582 .086 591 6.773 .000
a. Dependent Variable: Y
Coefficient Correlations?
Model X3 X1 X2
1 Correlations 4#X3 1.000 -.355 -.426
X1 -.355 1.000 -.047
X2 -.426 -.047 1.000
Covarjances X3 .007 -.001 -.002
X1 -.001 .002 .000
X2 -.002 .000 .003|
a..Dependent Variable: Y
Collinearity Diagnostics?
Dimen Condition Variance Proportions
Madel sion Eigenvalue Index (Constant) X1 X2 X3
1 1 3.989 1,000 .00 ;00 .00 .00
2 .005 28.150 - 08 .00 .83
3 .004 32.686 .00 .39 .64 .06
4 .002 46.203 .87 53 .36 11

a. Dependent Variable: Y

Residuals Statistics?

Minimum

Maximum Mean

Std. Deviation

Predicted Value

11.37 15.19 13.39

993

77




Std. Predicted Value

Standard Error of
Predicted Value

Adjusted Predicted Value
Residual

Std. Residual

Stud. Residual

Deleted Residual

Stud. Deleted Residual
Mabhal. Distance

Cook's Distance
Centered L€verage Value

-2.029

.094

11.33
-1.694
-2.150
-2.185
47749
-2.244

.096
.000
.001

1.809

298

15.20
1.888
2.396
2.426
2.038
2812
9.896

201

130

63

.000 1.000
173 .047
13.38 992
.000 172
.000 .980
.003 1.008
.005 817
.004 1.025
2,961 2.141
015 .029
.039 .028

7

7

77
77
77
77
77
77
77
77
77

a. Dependent Variable: Y

Charts
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Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y
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Scatterplot

Dependent Variable: Y

Normal Parameters? Mean .0000000
Std. Deviation 77217124
Most Extreme Differences Absolute .091
Positive .09]
Negative -.075
Kolmogorov-Smirnov Z .796

Asymp. Sig. (2-tailed) .551




One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 77
Normal Parameters? Mean .0000000
Std. Deviation 77217124

091}
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