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ABSTRAK 

 PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN SWITCHING COST 

TERHADAP SWITCHING INTENTION  

DAN WORD OF MOUTH 

(Studi Empiris Pada Pengguna Layanan Jasa JNE) 

 

Oleh: 

Neni Fandita Resti Prayogi 

 

       Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas layanan dan 

switching cost terhadap switching intention dan word of mouth dengan studi 

empiris pada pengguna layanan jasa JNE. Pada penelitian ini menggunakan 

metode pengambilan sampel yaitu Accidental sampling yang diperoleh sampel 

sebanyak 100 responden. Menggunakan uji intrumen penelitian uji validitas KMO 

and Bartlett’s Test dan uji reliabilitas dengan cronbach alpha > 0,70. Uji hipotesis 

dilakukan dengan menggunakan analisis regresi linear berganda, uji R
2
, uji T dan 

uji f. Hasil penelitian membuktikan bahwa kualitas layanan berpengaruh negatif 

terhadap switching intention. Switching Cost berpengaruh positif terhadap 

switching intention. Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap word of mouth. 

Switching Cost berpengaruh negatif terhadap word of mouth. Switching Intention 

berpengaruh negatif terhadap word of mouth. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Switching Cost, Switching Intention, Word Of 

Mouth. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

       Era modern kini banyak perkembangan bisnis yang tersebar di Indonesia. 

Bersamaan dengan banyaknya e-commerce maupun platform yang 

bermunculan, Indonesia merupakan Negara dengan tingkat adopsi e-

commerce tertinggi di dunia. Sebagian besar pengguna internet di Indonesia 

pernah melakukan pembelian produk dan jasa secara online. Tidak hanya dari 

sisi perubahan gaya hidup konsumen, industri e-commerce juga membuka 

lebih banyak peluang bisnis baru,serta menghasilkan dampak beruntun bagi 

industri sektor pendukung. Dengan tingginya pengguna e-commerce tersebut 

tentu perusahaan penyedia layanan jasa memegang peran penting dalam 

mendukung proses perantara dalam hal kerjasama secara online maupun 

offline. Di Indonesia sendiri ada banyak perusahaan penyedia layanan jasa 

pengiriman barang berlomba-lomba mendapatkan konsumen dengan 

menerapkan strategi dan meningkatkan kualitas layanannya.  

       Kualitas layanan menjadi salah satu yang mempengaruhi word of mouth. 

Word of mouth termasuk salah satu komunikasi terbaik dengan kekuatan yang 

dilakukan oleh konsumen dengan penyebaran testimonial. Ketika konsumen 

merasa puas dengan layanan jasa yang diberikan maka akan tercipta word of 

mouth yang baik tentang layanan yang diberikan perusahaan tersebut. Pada 

dasarnya word of mouth dikatakan sebagai bentuk pemicu utama dalam 
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strategi promosi penjualan, taktik yang tidak dipaksakan namun akan muncul 

secara alamiah pada diri konsumen untuk membicarakan produk maupun jasa 

yang sudah dipakainya. 

Faktor yang mempengaruhi penyebaran testimonial word of mouth yaitu 

meminimalisir terjadinya switching intention. Konsumen yang berniat untuk 

beralih (switching intention) ke penyedia jasa lainnya biasanya merasakan 

reaksi emosional yang dapat menimbulkan minimum testimonial word of 

mouth yang disebarkan oleh konsumen tersebut. Switching intention 

dikatakan sebagai keinginan konsumen untuk berhenti menggunakan layanan 

jasa yang sedang dipakainya dan berganti ke layanan jasa yang lainnya. 

Banyaknya alternatif pilihan perusahaan jasa yang ada di Indonesia, 

mengakibatkan konsumen dapat dengan leluasa melakukan switching 

intention dan berganti – ganti penyedia jasa sesuai keinginannya sehingga 

akan berpengaruh pada penyebaran testimonial word of mouth. Ketika 

konsumen memiliki keinginan untuk membeli ataupun menjual produknya 

akan dihadapkan dengan banyak pilihan jasa dimana diantaranya tentu akan 

mengunggulkan kualitas layanan untuk mempertahankan konsumennya agar 

tidak melalakukan switching intention.         

       Faktor lain yang mempengaruhi yaitu adanya kualitas layanan bertumpu 

pada tingkat kesempurnaan suatu pelayanan yang dilakukan para penyedia 

layanan jasa dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. 

Pelayanan jasa memenuhi pencapaian dari produsen ke konsumen melalui 

distribusi, pengambilan barang, pengecekan dan lainnya. Kualitas layanan 
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yang baik akan mempengaruhi penyebaran testimonial word of mouth dan 

switching intention karena konsumen merasa puas dengan kualitas layanan 

yang diberikan. Hal yang sangat penting dan berpengaruh pada sistem 

pengiriman jasa yang digunakan untuk pengiriman setiap produk adalah 

kualitas layanan itu sendiri.  

       Selanjutnya yang menentukan konsumen melakukan penyebaran 

testimonial word of mouth dan switching intention adalah menekan terjadinya 

switching cost. Perang tarif antar layanan jasa sangat mempengaruhi 

switching cost. Perusahaan layanan jasa yang baik harus memikirkan strategi 

yang akan digunakan baik dalam segi tarif dan kecepatan layanan guna 

mencegah terjadinya switching cost. Konsumen akan mengeluarkan biaya 

lebih (switching cost) untuk mendapatkan kualitas layanan dan kepercayaan 

penyedia lain dimana hal tersebut akan menimbulkan minimum testimonial 

word of mouth dan meminimalisir switching intention. Ketika pihak layanan 

jasa memakai biaya yang efisien dan mempertahankan kualitas layanan, tentu 

akan meminimalisir terjadinya switching cost.  

Penelitian ini mengambil objek penelitian pada perusahaan layanan jasa 

JNE yang dikenal sebagai salah satu solusi terbaik pengguna sistem belanja 

online maupun offline dengan pengiriman produk yang menggunggulkan 

kualitas layanan dan kepercayaan konsumen. Perusahaan JNE menyebar ke 

seluruh daerah di Indonesia yang akan menjadi sasaran penelitian dengan 

dalam pengambilan data. Semua dapat terbukti dengan tetap dipercaya 

memperoleh penghargaan sebagai layanan jasa pengiriman terbaik pertama di 

indonesia.  
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Sumber : www.topbrand-award.com/jasa-kurir 

 

Gambar 1.1 

Index Tahunan Layanan JNE Tahun 2015-2019 

 

Dari data diatas, menjelaskan bahwa layanan jasa JNE dari tahun 2015-

2019 menempati posisi teratas dalam index tahunan layanan jasa untuk 

transaksi online maupun offline yang paling banyak digunakan konsumen 

dalam pengiriman produk ke berbagai daerah seluruh Indonesia. Menurut 

https://jne.co.id JNE masuk dalam kategori terbaik karena sukses dalam 

membangun dan mempertahankan “Mind Share, Market Share dan 

Commitment Share” serta di daulat sebagai layanan jasa yang diunggulkan 

dalam segi kualitas layanan. Layanan jasa JNE banyak digunakan karena 

memiliki banyak pilihan ditawarkan mulai dari pengiriman reguler sampai 

express dengan biaya yang kompetitif Mendapatkan penghargaan terbaik 

sebagai layanan jasa pengiriman di Indonesia membuktikan bahwa JNE patut 

mendapat apresiasi dari masyarakat indonesia (www.topbrandaward.com). 

Kepercayaan yang diberikan masyarakat terhadap JNE tidak lepas dari kerja 

keras dan dedikasi yang diberikan selama hampir 30 tahun beroperasi. 
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Penelitian ini dimaksudkan untuk menguji tingkat word of mouth dan 

switching intention yang terjadi pada kualitas layanan dan switching cost pada 

perusahaan layanan jasa. Sejalan dengan penelitian ini terdapat beberapa 

penelitian yang telah dilakukan sebelumnya berkaitan dengan penelitian yang 

akan dilakukan diantaranya adalah penelitian Wikrani (2017) bahwa 

switching intention hasilnya berpengaruh negatif signifikan terhadap word of 

mouth sedangkan pada switching cost berpengaruh positif signifikan terhadap 

word of mouth. Adapun penelitian yang dilakukan oleh Pradnyawati (2013) 

bahwa switching intention berpengaruh negatif terhadap word of mouth. 

Namun tidak sejalan dengan penelitian Wulandari (2016) bahwa switching 

intention berpengaruh positif signifikan terhadap worf of mouth, switching 

cost berpengaruh positif tidak signifikan terhadap word of mouth dan 

switching cost berpengaruh positif terhadap switching intention. Dimana 

penelitian ini juga tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Zhang 

(2012) membuktikan bahwa switching cost berpengaruh negatif dan 

signifikan terhadap switching intention. 

Berdasarkan uraian yang telah dibahas diatas, maka peneliti melakukan 

penelitian ini dengan mengambil judul “Pengaruh Kualitas Layanan dan 

Switching Cost terhadap Switching Intention dan Word of Mouth”. 

B. Rumusan Masalah  

       Berdasarkan latar belakang di atas terdapat penelitian mengenai pengaruh 

kualitas layanan dan switching cost terhadap switching intention dan word of 

mouth, maka dapat dirumuskan beberapa pertanyaan penelitian sebagai 

berikut :  
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1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap switching intention? 

2. Apakah switching cost berpengaruh terhadap switching intention? 

3. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap word of mouth? 

4. Apakah switching cost berpengaruh terhadap word of mouth? 

5. Apakah switching intention berpengaruh terhadap word of mouth? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang dipaparkan diatas, tujuan penelitiannya 

adalah :  

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap 

switching intention. 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh switching cost terhadap 

switching intention. 

3. Untuk mengujii dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap 

word of mouth. 

4. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh switching cost terhadap word 

of mouth. 

5. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh switching intention terhadap 

word of mouth. 

D. Kontribusi Penelitian  

Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis 

       Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan 

serta memberikan kontribusi mengenai pengaruh kualitas layanan dan 

switching cost terhadap switching intention dan word of mouth. 

2. Manfaat Praktisi 

       Penelitian ini diharapkan mampu memberikan pemahaman dan dapat 

diimplementasikan bagi pengguna layanan jasa mengenai pengaruh 
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kualitas layanan dan switching cost terhadap switching intention dan word 

of mouth. 

E. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan yaitu gambaran yang jelas tentang urutan penulisan 

dari penelitian ini adalah sebagai berikut :  

BAB I  PENDAHULUAN 

Bab ini meliputi uraian mengenai batasan masalah, latar belakang 

masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, konstribusi penelitian 

serta sistematika penulisan. 

BAB II  TINJAUAN PUSTAKA DAN PERUMUSAN HIPOTESIS 

Bab ini meliputi uraian tentang telaah teori, penelitian terdahulu, 

perumusan hipotesis dan model penelitian 

BAB III  METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan tentang populasi dan sampel, definisi 

operasional dan variabel penelitian dan metoda analisis data 

BAB IV  HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini memaparkan analisis data dan pembahasan. Bagian ini 

menjadi titik perhatian menggunakan bantuan program SPSS 

berupa analisis deskriptif, pilot test, uji validitas, uji reliabilitas, 

analisis regresi berganda dan pengujian hipotesis. 

BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisikan kesimpulan hasil penelitian, keterbatasan 

penelitian dan saran – saran. Di bagian akhir akan diisi dengan 

lampiran yang mendukung skripsi ini.   
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA DAN PERUMUSAN HIPOTESIS 

 

 

A. Telaah Teori 

1. Customer Switching Behavior Theory 

        Salah satu kerangka teori paling awal untuk menjelaskan perilaku 

peralihan konsumen diusulkan oleh (Keaveney, 1995). Teori ini 

diasumsikan bahwa setiap perilaku konsumen dapat ditentukan oleh 

adanya niat keinginan untuk melakukan sesuatu serta memuat konsekuensi 

Customer Swithcing Behavior dimana upaya awal dalam mengembangkan 

model layanan umum beralih melalui penelitian dengan teknik dasar teori 

untuk mengklarifikasikan masalah, kejadian dan non-faktor layanan yang 

dapat menyebabkan perpindahan layanan. Dalam Customer Switching 

Behavior Theory selain insiden yang disebutkan, ada delapan penyebab 

beralih perilaku. Pengaruhnya adalah harga, ketidaknyamanan, kegagalan 

layanan inti, pertemuan layanan kegagalan, tidak disengaja, beralih 

masalah etika, ketertarikan oleh persaingan, dan respons karyawan 

terhadap kegagalan layanan. Menurut Morgan dan Dev (1994) Customer 

Switching Behavior Theory terdiri dari tiga prinsip utama yang dianggap 

mempengaruhi perilaku yaitu service quality, perceived relevance, SQPR, 

satisfaction, attitude, subjective norm, cost dan intention. 
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Gambar 2.1  

Customer Switching Behavior Theory 

 

        Dalam Service Provider Switching Model, Menurut Morgan dan Dev 

(1994) dikonseptualisasikan dengan mengubah perilaku dan mengubah 

niat sebagai variabel dependen. Serta mengidentifikasi dan memasukkan 

variabel berikut sebagai variabel independen : kualitas layanan, relevansi 

yang dirasakan, kepuasan, sikap terhadap peralihan, norma subyektif, dan 

biaya switching yang dirasakan. Dalam analisis mereka, sikap terhadap 

perpindahan ditemukan menjadi penentu terpenting peralihan pelanggan 

niat, yang pada gilirannya mempengaruhi secara signifikan mengubah 

perilaku pelanggan. Sikap terhadap switching ditemukan dipengaruhi 

secara signifikan oleh norma subyektif, dan niat beralih dipengaruhi oleh 

kepuasan dan kualitas layanan. Apalagi yang penulis temukan bahwa biaya 

peralihan juga penting dan signifikan faktor selain kualitas pelayanan dan 

kepuasan dalam mempengaruhi niat beralih. 

Service 
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SQPR 

Satisfaction 
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       The Switching Path Analysis (SPAT) mencakup akhir hubungan 

sebelumnya dan mulai dari yang baru. Model ini menyarankan tiga elemen 

utama yang terlibat dalam proses switching adalah pemicu, jalur 

pengalihan dan penentu pengalihan.  Pemicu adalah apa yang 

menyebabkan konsumen mulai berpikir tentang kebutuhan mereka untuk 

beralih (Roos, 1999).  Hal tersebut menempatkan konsumen pada jalur 

switching dan konsumen menyatakan sebagai alasan untuk beralih disebut 

sebagai penentu switching. Model menekankan fakta bahwa hasil dari 

proses switching dapat berupa konsumen yang secara total atau sebagian 

beralih.  

       Berhubungan dengan judul yang diambil penelitian ini menggunakan 

konsep Customer Switching Behavior Theory mengimplikasikan bahwa 

perilaku konsumen yang dilakukan seorang konsumen dipengaruhi oleh 

niat konsumen Untuk menyimpulkan sebuah keputusan, konsumen akan 

memberikan alasan yang tepat ketika konsumen sudah merasakan hasil 

dari tindakan yang sudah dilakukan. Sederhananya, konsumen akan 

melakukan suatu tindakan, apabila memiliki nilai positif dari tindakan 

maupun pengalaman yang sudah dilakukan yang didukung oleh 

lingkungan konsumen tersebut. 

2. Word of Mouth 

       Menurut Kotler Keller (2012) menjelaskan bahwa word of mouth 

merupakan proses komunikasi yang berupa pemberian rekomendasi baik 

secara individu maupun kelompok terhadap suatu produk atau jasa yang 
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bertujuan untuk memberikan informasi secara personal. Word of mouth 

menjadi salah satu dari bagian dari bentuk promosi yang tanpa 

memerlukan biaya, dan sangat berpengaruh dalam keputusan pembelian 

konsumen. Word of mouth adalah usaha pemasaran yang memicu 

konsumen untuk membicarakan, mempromosikan, merekomendasikan dan 

menjual produk atau merek kita kepada pelanggan lainnya (Sumardy, 

2011). Pada dasarnya word of mouth dikatakan sebagai bentuk pemicu 

utama dalam strategi promosi penjualan, taktik yang tidak dipaksakan 

namun akan muncul secara alamiah pada diri konsumen untuk 

membicarakan produk maupun jasa yang sudah dipakainya. Menurut Word 

of Mouth Marketing Association (WOMMA), dalam (Nurgiyanto, 2014) 

menjelaskan word of mouth sebagai usaha pemasaran yang memicu 

konsumen untuk membicarakan, mempromosikan, merekomendasikan dan 

menjual produk atau merek kita kepada pelanggan lainnya.  

       Keefektivan atau kelancaran proses komunikasi penyampaian 

informasi yang berupa word of mouth (WOM) dipengaruhi oleh beberapa 

faktor. Menurut Hoskins (2007) faktor – faktor yang mempengaruhi 

komunikasi WOM terdiri dari 2 faktor yaitu : 

a. Faktor emosional 

Faktor yang timbul dan adanya keinginan, kebutuhan dan harapan 

yang disimulasikan oleh kejadian – kejadian yang menimbulkan 

kecemasan atau kegelisahan. 
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b. Faktor kognisi 

Faktor yang timbul dari adanya ketidakpastian dan ketidakmampuan 

dalam memprediksi sesuatu.  

Sementara menurut Reigen dalam (Hughes, Mark, 2005), efektivitas 

komunikasi WOM secara umum dipengaruhi oleh empat faktor, yaitu :  

a. Faktor emosional 

Faktor emosional dalam diri seseorang dapat ditimbulkan oleh 

informasi yang diperoleh melalui komunikasi WOM seperti keinginan 

atau kebutuhan terhadap suatu produk atau jasa. 

b. Faktor kognisi 

Faktor kognisi adalah mencakup ketidakpastian terhadap suatu produk 

atau jasa yang dapat menjadikan komunikasi WOM menjadi efektif. 

c. Faktor Opinion Leader 

Opinion leader dapat mempengaruhi efektivitas komunikasi WOM. 

Opinion leader yang dimasudkan adalah orang – orang yang dapat 

ditanyai dan dimintai informasi karena keahlian, pengetahuan, 

komunikasi yang luas dan rujukan yang kuat yang dimiliki oleh 

seseorang dibandingkan yang lainnya. 

d. Faktor Ikatan Sosial 

Faktor ikatan sosial memberikan pengaruh efektif terhadap komunikasi 

WOM, karena individu yang brada dalam kondisi ikatan sosial yang 

kuat akan selalu berinteraksi dan saling bertukar informasi atau berita. 
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3. Switching Intention 

       Switching intention didefinisikan sebagai keinginan konsumen sebuah 

perusahaan untuk beralih menggunakan produk dan layanan dari 

perusahaan lain (Zhang D. , 2012). Dalam penelitian Zhang (2012) 

mengatakan bahwa penyebab terjadinya switching intention adalah 

kepuasan yang menurun, alternatif pilihan lain yang lebih baik dan sunk 

cost. Banyak terjadinya beralihnya niat knsumen akan menjadi sebuah 

ancaman untuk perusahaan pelayanan yang bersangkutan. Hal yang 

penting dilakukan yaitu bagaimana perusahaan dapat mempertahankan 

baik dari segi kualitas maupun kepuasan agar meminimalisir adanya 

switching intention. 

       Menurut Taufik (2007) menjelaskan bahwa switching intention adalah 

kecederungan perilaku konsumen yang berhubungan dengan proses beralih 

dari satu jasa ke satu penyedia jasa lainnya. Niat beralih erat kaitannya 

dengan konsep keinginan untuk berperilaku, yang dibangun atas sikap 

konsumen terhadap objek dan perilaku sebelumnya. Menurut Haryanto 

(2007) dalam (Nelloh, 2011), terdapat 3 jenis intensi, yaitu: 

a. Intensi sebagai harapan 

Yaitu harapan – harapan yang timbul dalam diri seseorang untu 

melakukan sesuatu 

b. Intensi sebagai keinginan 

Yaitu keinginan dalam diri seseorang untuk melakukan sesuatu 

c. Intensi sebagai rencana 

Yaitu rencana seseorang untuk melakukan sesuatu. 
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Menurut Zhang (2009), menjelaskan bahwa terdapat faktor-faktor yang 

menyebabkan switching intention adalah sebagai berikut : 

a. Harga  

Harga merupakan salah satu penentu kepuasan pelanggan dan 

tindakan yang akan dilakukan konsumen. Konsumen yang merasakan 

harga yag diberikan perusahaan terlalu tinggi maka akan timbul niat 

untuk berpindah ke prusahaan lain. 

b. Reputasi 

Reputasi merupakan salah satu sumberdaya intangible yang dimiliki 

oleh perusahaann. Persepsi pelanggan terhadap sebuah perusahaan 

akan menentukan perilaku pelanggan tersebut. 

c. Kualitas layanan 

Kualitas layanan merupakan pengalaman yang dialami oleh pelanggan 

secara langsung. Apabila kualitas layanan yang diberikan oleh 

perusahaan buruk, maka akan menyebabkan konsumen berpindah ke 

prusahaan lain. 

d. Pemasaran 

Pemasaran yang efektif dapat meningkatkan penjualan dan 

mendapatkan konsumen yang potensial. Jika strategi pemasaran yang 

dilakukan perusahaan tersebut buruk maka konsumen akan pindah kke 

perusahaan lain. 

e. Involuntary switching 

Ivoluntary switching merupakan faktor yang tidak dapat dikontrol oleh 

konsumen dan perusahaan.  
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f. Jarak  

Lokasi yang nyaman dan mudah dijangkau merupakan salah satu 

keuntungan dari perusahaan seperti yang dijelaskan dalam marketing 

mix. 

g. Biaya beralih 

Biaya beralih adalah biaya yang dikeluarkan oleh konsumen karena 

berpindah ke perusahaan layanan lainnya yang tidak akan dialami jika 

konsumen tetap setia dengan perusahaan saat ini.  

4. Kualitas Layanan 

        Menurut Yamit (2010) membicarakan tentang pengertian kualitas 

dapat berbeda makna bagi setiap orang, karena kualitas memiliki banyak 

kriteria dan sangat tergantung pada konteksnya. Kualitas merupakan 

suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, 

proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, 

2010). Menurut olsen dan Wickofff dalam Yamit (2010) jasa pelayanan 

adalah sekelompok manfaat yang berdaya guna baik secara eksplisit 

maupun inplisit atas kemudahan untuk mendapatkan barang maupun jasa 

pelayanan. Olsen dan Wickoff juga memasukkan atribut yang dapat 

diraba (tangible) dan tidak dapat diraba (intangible). Pelayanan 

merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu 

pihak ke pihak lain, pada dasarnya tidak terwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler P. K., 2016).  



16 

 

 

 

       Pelayanan adalah perilaku produsen dalam rangka memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan 

konsumen itu sendiri. Menurut Kotler dan Keller (2016) juga 

mengatakan bahwa perilaku tersebut dapat terjadi pada saat sebelum dan 

sesudah terjadinya transaksi. Pada umumnya pelayanan yang bertarif 

tinggi akan menghasilkan kepuasan yang lebih. Kualitas sendiri memiliki 

makna yang berbeda berbeda tergantung pada setiap persepsi konsumen 

tersebut. Beberapa kualitas dari segi makna dan definisi orang 

mengartikannya menurut (Tjiptono, 2010), terdapat pada elemen sebagai 

berikut : 

a. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihkan harapan 

konsumen 

b. Kualitas meliputi antara lain : produk, jasa, proses, manusia dan 

lingkungan 

c. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah 

       Menurut Tjiptono (2010) kualitas layanan adalah tingkat keunggulan 

yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 

untuk memenuhi keinginan pelanggan (konsumen). Selanjutnya menurut 

Kotler dan Keller (2012) yang dikutip oleh Tjiptono, Fandy (2014) 

mengatakan bahwa setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan 

oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat 

intangible (tidak terwujud) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. 

Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan membandingkan persepsi atau 
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masukan setiap konsumen atas pelayanan yang sudah para konsumen 

terima. Jika kualitas layanan yang diterima konsumen baik, maka kualitas 

layanan akan dikategorikan baik dan memuaskan dan begitupula 

sebaliknya jika kualitas layanan yang diterima buruk maka dikategorikan 

sebagai kekecewaan dan tidak memuaskan.  

5. Switching Cost 

        Switching cost dapat didefinisikan sebagai biaya yang timbul dari 

perpindahan dari satu layanan ke layanan lain (Chadha, 2009). Menurut 

Patterson (2003) menyebutkan bahwa switching cost adalah persepsi 

tentang besarnya biaya tambahan yang dibutuhkan untuk mengakhiri 

hubungan dan mengamankan salah satu alternatif. Menurut Simbolon 

(2011) menjelaskan bahwa switching cost tidak hanya dapat 

diasosiasikan sebagai economic cost (biaya ekonomis). Hasil penelitian 

dari Simbolon (2011) tersebut terjadi karena selama proses preralihan 

akan timbul beberapa biaya seperti  search cost, transaction costs, 

learning costs, loyal customer discounts, customer habit, emotional cost 

dan cognitive effort, coupled with financial, social, dan psychological 

risk on the part of buyer. Pada proses ini, konsumen yang mengabaikan 

switching cost harus memperkirakan dan mengevaluasi beberapa 

alternatif dari kriteria yang berbeda seperti layanan konsumen, perbedaan 

keuangan, nilai tambah waktu yang dibutuhkan dan ikatan sosial antara 

konsumen dan tenaga pelayanan.  
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       Burnham, dkk (2003) dalam Yudhistira (2010) menyimpulkan 

bahwa dalam switching cost terdapat tiga variabel yang potensial 

didalamnya, yaitu : 

a. Procedural switching cost, yang terkait dengan waktu.  

Aspek-aspek dari procedural switching cost :  

1) Economic risk cost 

Mengarah pada biaya atas resiko ketidakpastian dari efek negatif 

yang dimungkinkan timbul ketika menerima layanan service 

provider yang baru dimanakonsumen hanya memiliki informasi 

yang terbatas. 

2) Evaluation cost 

Mengarah pada biaya atas usaha dan waktu untuk mencari 

informasi serta proses analisis ketika menentukan keputusan 

untuk switching. 

3) Learning cost 

Mengarah kepada biaya atas usaha dan waktu untuk mempelajari 

skill dan knowledge baru yang diperlukan, agar dapat 

menggunakan produk atau jasa yang baru tersebut secara efektif. 

4) Set-up cost 

Mengarah pada biaya atas usaha dan waktu yang dibutuhkan 

dalam mengawali hubungan dengan service provider atau produk 

yang baru.  

b.  Financial switching cost, yang terkait dengan keuntungan moneter.  

Aspek-aspek financial switching cost : 



19 

 

 

 

1) Benefit loss cost 

Mengarah kepada biaya yang berkenaan dengan ikatan kontraktual 

yang menciptakan nilai yang lebih untuk tetap bertahan dengan 

service provider. 

2) Monetary loss cost 

Mengarah kepada biaya yang keluar sekaligus yang muncul dalam 

proses ketika konsumen beralih ke provider yang baru, 

dibandingkan dengan mereka yang melakukan pembelian yang 

baru. 

c. Relational switching cost, yang terkait dengan faktor emosional. 

Aspek-aspek relational switching cost : 

1)   Personal relational loss cost 

Mengarah kepada emotional loss yang diterima oleh konsumen 

ketika harus memutuskan hubungan dengan orang yang biasanya 

berinteraksi dengan konsumen.  

2)   Brand relationship loss cost 

Mengarah kepada emotional loss yang diterima oleh konsumen 

ketika mereka melakukan hubungan atas identifikasi yang selama 

ini telah terbentuk dengan merek atau perusahaan dimana 

pelanggan bergabung. 

B. Telaah Penelitian Sebelumnya 

        Zakiy (2018) pada penelitiannya dengan judul “Switching Cost sebagai 

Variabel Pemoderasi Pengaruh Persepsi Harga dan Kualitas Layanan 

terhadap Switching Intention”. Data dikumpulkan melalui kuesioner offline 
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dan online kemudian dianalisis dengan menggunakan Moderated Regression 

Analysis (MRA). Penelitian ini membuktikan bahwa price dan service quality 

merupakan predictor utama terjadinya switching intention, selain itu 

membuktikan bahwa switching cost berhasil memoderasi pengaruh service 

quality terhadap switching intenion.         

       Penelitian yang dilakukan oleh Wikrani (2017) dengan judul “Pengaruh 

Switching Cost Dan Switching Intention Terhadap Word Of Mouth Pada 

Nasabah BCA Di Kota Denpasar”. Pada penelitian ini menunjukkan bahwa 

switching intention hasilnya berpengaruh negatif signifikan terhadap word of 

mouth. Sedangkan pada switching cost berpengaruh positif signifikan 

terhadap word of mouth. Dalam hal ini switching intention secara signifikan 

memediasi antara switching cost dan word of mouth. 

       Pada penelitian Harianja (2017) dengan judul “Analisis Pengaruh 

Kualitas Layanan Dan Tarif Premi Terhadap Kepuasan Nasabah Dan 

Switching Intention Pada PT Prudential Life Assurance Kota Pekanbaru” 

menggunakan alat analisis regresi menunjukkan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap switching intention dan kepuasan 

nasabah . Hal ini berarti bahwa  semakin baik kualitas layanan maka akan 

semakin rendah/turun pula switching intentionnya.  

       Menurut Hutapea (2017) dalam penelitiannya dengan judul “Pengaruh 

Kepuasan terhadap Loyalitas dengan Switching Cost sebagai Variabel 

Intervening pada Pelanggan Provider Prepaid Telkomsel di Kota Medan”. 

Penelitian ini menggunakan alat analisis Cross Tabulation dan analisis 
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statistik PLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh 

positif terhadap switching cost, kepuasan pelanggan berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan memiliki pengaruh langsung 

terhadap loyalitas namun berpengaruh tidak langsung terhadap switching cost.  

       Hasil penelitian yang dilakukan oleh Wulandari (2016) dengan judul 

“Pengaruh Switching Cost Terhadap Word Of Mouth Dengan Switching 

Intention Sebagi Variabel Intervening Pada Pengguna Jasa Layanan Kurir 

JNE di Samarinda”. Hasil penelitiannya menunjukkan bahwa switching cost 

berpengaruh posistif signifikan terhadap switching intention, switching 

intention berpengaruh positif signifikan terhadap worf  of mouth dan 

switching cost berpengaruh positif tidak signifikan terhadap word of mouth. 

       Menurut penelitian yang dilakukan Saifudin (2016) dengan judul 

“Pengaruh Kepuasan Dan Kualitas Produk Terhadap Word Of Mouth Pada 

Situs Jejaring Sosial Twitter”. Pada penelitian ini menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap word of mouth yang 

dibuktikan dari nilai thitung sebesar 3,047 nilai signifikansi kurang dari 0,05 

dan koefisien regresi sebesar 0,207. Pada kualitas produk berpengaruh positif 

terhadap produk dengan thitung sebesar 4,875 dan koefisien regresi sebesar 

0,346. Kemudian kepuasan pelanggan dan kualitas produk berpengaruh 

positif terhadap word of mouth yang dibuktikan dengan nilai fhitung sebesar 

35,728. 

       Penelitian yang dilakukan Indriani (2015) dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Word of Mouth yang Dimediasi oleh 
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Kepercayaan Pelanggan Pada PT. Auto Bagus Rent A Car Denpasar”. Sampel 

yang diambil sebanyak 110 responden dengan metode purposive sampling. 

Teknik yang digunaan dalam penelitian ini yaitu menggunakan analisis jalur. 

Pada penelitian ini menujukkan hasil bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap word of mouth. 

       Pada Penelitian Tinarbukha (2015) dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Layanan terhadap Intensi Berpindah (Switching Intention) yang di Mediasi 

oleh Kepuasan Pelanggan (Survey pada Pengguna Jasa Rumah Kos di 

Condong Catur”. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini 

menggunakan alat bantu kuisioner dengan pengukuran skala likert yang 

disebarkan kepada 100 responden pengguna jasa rumah kos di kawasan 

condong catur. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa 

rumah kos dan berpengaruh negatif dan signifikan intensi berpindah 

(switching intention). Implikasi manajerial dalam penelitian ini sebaiknya 

meningkatkan kualitas layanan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

menurunkan intensi berpindah (switching intention) pengguna jasa rumah kos 

di kawasan condong catur.  

       Novianti (2015) dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 

Word of Mouth Melalui Kepuasan Sebagai Variabel Intervening”. Pada 

penelitian ini membuktikan bahwa pengaruh signifikan kualitas layanan 

terhadap kepuasan, terhadap pengaruh kepuasan terhadap word of mouth,  
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pengaruh kualitas layanan terhadap word of mouth dan terdapat pengaruh 

signifikan antara kualitas layanan terhadap word of mouth melalui kepuasan. 

       Hasil penelitian Satmoko (2015) dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Layanan terhadap Word of Mouth, melalui Kepercayaan dan Kepuasan 

Konsumen sebagai Variabel Intervening pada Star Clean Car Wash 

Semarang”. Pada analisis data menggunakan analisis regresi linier sederhana 

dan berganda sera uji sobel test dengan spss. Pada penelitian ini menunjukkan 

hasil bahwa kualitas pelayanan secara parial mempengaruhi variabel word of 

mouth. Berdasarkan hasil sobel test, pengaruh kualitas layanan terhadap word 

of mouth lebih besar dibandingkan pengaruh tidak langsungnya melalui 

variabel lainnya. 

C. Perumusan Hipotesis  

       Berdasarkan rumusan masalah, tinjauan pustaka dan penelitian 

sebelumnya yang telah dijelaskan diatas, maka hipotesis yang diajukan 

sebagai berikut : 

a. Pengaruh kualitas layanan terhadap switching intention. 

       Customer Switching Behavior Theory salah satu kerangka teori paling 

awal untuk menjelaskan perilaku peralihan konsumen diusulkan oleh 

(Keaveney, 1995). Dimana teori ini memuat konsekuensi Customer 

Swithcing Behavior dimana upaya awal dalam mengembangkan model 

layanan umum beralih melalui penelitian dengan teknik dasar teori untuk 

mengklarifikasikan masalah, kejadian dan non-faktor layanan yang dapat 

menyebabkan perpindahan layanan. Teori ini berdasarkan pada asumsi 
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bahwa niat adalah penentu langsung perilaku dan bahwa orang – orang 

berperilaku secara rasional dengan memperhatikan informasi yang tersedia 

dan mempertimbangkan potensi implikasi perilaku mereka. Keadilan 

dalam memberikan pelayanan, akan menentukan switching intention 

seorang pelanggan (Nikbin, D., dkk, 2012). Penelitian lain yang dilakukan 

oleh Zhang (2009) yang mengatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

negatif terhadap switching intention dari konsumen. Zakiy (2018) pada 

penelitiannya membuktikan bahwa kualitas layanan berpengaruh negatif 

terhadap switching intention. Selain itu, pada penelitian tersebut 

membuktikan bahwa kualitas layanan merupakan predictor utama 

terjadinya swithcing intention.  

H1 : Kualitas layanan berpengaruh negatif terhadap switching 

intention.  

b. Pengaruh switching cost terhadap switching intention. 

            Switching cost adalah persepsi tentang besarnya biaya tambahan yang 

dibutuhkan untuk mengakhiri hubungan dan mengamankan salah satu 

alternatif. Salah satu tindakan perusahaan layanan jasa adalah dengan 

meningkatkan switching cost, sehingga ketika konsumen berpindah ke 

perusahaan lain, maka konsumen akan merasa kehilangan manfaat yang 

telah didapat dari perusahaan. Purnomo (2008) menjelaskan bahwa 

switching cost berpengaruh positif signifikan terhadap switching intention. 

Pada penelitian Wulandari (2016) membuktikan bahwa switching cost 

berpengaruh posistif signifikan terhadap switching intention. 
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Berdasarkan asumsi diatas, maka dibuat hipotesis sebagai berikut : 

H2 : Switching cost berpengaruh positif terhadap switching intention. 

c. Pengaruh kualitas layanan terhadap word of mouth.                

            Customer Switching Intention Theory, dalam analisis Morgan dan Dev 

(1994) sikap terhadap perpindahan ditemukan menjadi penentu terpenting 

peralihan pelanggan niat, yang pada gilirannya mempengaruhi secara 

signifikan mengubah perilaku konsumen. Kualitas layanan salah satu 

bagian variabel yang dapat mempengaruhi word of mouth. Semakin baik 

kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan layanan jasa maka akan 

menimbulkan word of mouth yang positif. Horrison (2001) menyatakan 

bahwa kualitas layanan jasa merupakan salah satu variabel yang 

mempengaruhi word of mouth. Penelitian ini menyatakan bahwa kualitas 

layanan jasa secara positif berpengaruh terhadap kecenderumgan 

pelanggan untuk melakukan word of mouth. Menurut Novianti (2015) 

membuktikan dalam penelitiannya bahwa kualitas layanan berpengaruh 

positif signifikan terhadap word of mouth adapun penelitian yang 

dilakukan oleh Indriani (2015) yang menujukkan hasil bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap word of mouth. 

Berdasarkan asumsi diatas, maka dibuat hipotesis sebagai berikut : 

H3 : Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap word of mouth. 

d. Pengaruh switching cost terhadap word of mouth 

            Switching cost adalah persepsi tentang besarnya biaya tambahan yang 

dibutuhkan untuk mengakhiri hubungan dan mengamankan salah satu 
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alternatif. Customer Switching Intention Theory, mengasumsikan bahwa 

setiap perilaku konsumen dapat ditentukan oleh adanya niat keinginan 

untuk melakukan sesuatu, sedangkan dalam analisis Morgan dan Dev 

(1994) sikap terhadap perpindahan ditemukan menjadi penentu terpenting 

peralihan pelanggan niat, yang pada gilirannya mempengaruhi secara 

signifikan mengubah perilaku konsumen Terdapat pengaruh positif dan 

signifikan pada switching cost terhadap word of mouth (Konuk, 2013). 

Pada dasarnya perusahaan layanan jasa harus teliti dalam memperhatikan 

switching cost agar bisa meningkatkan seringnya penyebaran testimonial 

word of mouth yang disebarluaskan oleh konsumen. Ketika switching cost 

tinggi atau meningkat dapat mempertahankan konsumen dan dapat 

menyebarkan pesan yang positif mengenai word of mouth. Lee Romanuk 

(2009) dalam penelitiannya menyebutkan bahwa switching cost yang 

tinggi dapat meningkatkan positif word of mouth. Konsumen dengan 

kesetiaan yang tinggi akan bertahan pada layanan jasa yang sedang 

dipakainya akan cenderung menyebarkan positif word of mouth 

dibandingkan negative word of mouth, seiring dengan meningkatnya 

switching cost (Lee R. d., 2012). Penelitian yang dilakukan oleh Wikrani 

(2017) menyatakan bahwa switching cost berpengaruh positif signifikan 

terhadap word of mouth. 

Berdasarkan asumsi diatas, maka dibuat hipoteis sebagai berikut : 

H4 : Switching cost berpengaruh positif  terhadap word of mouth. 
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e. Pengaruh switching intention terhadap word of mouth. 

            Switching intention adalah kecederungan perilaku konsumen yang 

berhubungan dengan proses beralih dari satu jasa ke satu penyedia jasa 

lainnya. Lee, Romanuk (2009) menjelaskan bahwa konsumen yang 

memiliki switching intention yang tinggi dan switching cost yang rendah, 

maka konsumen tersebut memberikan pesan negatif word of mouth yang 

tinggi dibandingkan kelompok lain yang memiliki switching intention 

yang tinggi. Konsumen dengan kesetiaan yang tinggi akan bertahan pada 

layanan jasa yang sedang dipakainya akan cenderung menyebarkan positif 

word of mouth dibandingkan negative word of mouth, seiring dengan 

meningkatnya switching cost (Lee R. d., 2012). Wulandari (2016) 

menjelaskan dalam penelitiannya bahwa switching intention berpengaruh 

positif terhadap word of mouth.  

Berdasarkan asumsi diatas, maka dibuat hipoteis sebagai berikut : 

H5 : Switching intention berpengaruh positif terhadap word of mouth. 

D. Model Penelitian 

       Berdasarkan perumusan hipotesis di atas, maka dapat disampaikan model 

penelitian sebagai berikut : 

 

. 

 

 

 

 

 

Gambar 2.2 Model Penelitian 

 Diadopsi dari penelitian (Wulandari, 2016) dan (Zakiy, 2018) 

Kualitas Layanan  (X1) Switching Intention (Y1) 

Word Of Mouth (Y2) H4 (+) Switching Cost (X2) 

H1 (-) 

H3 (+) 

H2 (+) 
H5 (+) 
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BAB III 

METODA PENELITIAN 

 

 

A. Populasi dan Sampel 

       Populasi dalam statistika merujuk pada sekumpulan individu dengan 

karakteristik khas yang menjadi perhatian dalam suatu penelitian 

(pengamatan). Menurut (Arikunto, Suharsimi, 2013) populasi adalah 

keseluruhan dari subjek penelitian. Jadi yang dimaksud dari populasi adalah 

individu yang memiliki sifat yang sama walaupun presentase kesamaan itu 

sedikit atau dengan kata lain seluruh individu yang akan dijadikan objek 

penelitian. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna 

layanan jasa JNE yang menyebar di berbagai wilayah. 

Menurut (Arikunto, Suharsimi, 2013) menjelaskan bahwa sampel adalah 

sebagian atau wakil populasi yang di teliti. Sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu konsumen yang pernah menggunakan layanan jasa JNE. 

Pada penelitian ini teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah 

Acidental sampling yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, 

yaitu konsumen secara kebetulan atau insidental bertemu dengan peneliti 

dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan 

ditemui itu cocok sebagai sampel data (Sugiyono, 2010). Pada penelitian ini 

populasi yang akan di ambil jumlahnya tidak diketahui secara pasti maka 

dalam penelitian ini digunakan rumus Unknown Populations (Frendy, 2011) :  
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Keterangan : 

N = ukuran sampel 

Z = tingkat keyakinan sampel yang dibutuhkan dalam penelitian,  

pada α = 5% (derajat keyakinan ditentukan 95%) maka Z = 1,96 

μ = margin of error, tingkat kesalahan yang dapat ditolerir (10%) 

dengan menggunakan rumus diatas, maka diperoleh perhitungan sebagai 

berikut: 

   
  

   
 

   
     

       
 

       

 = 100 responden 

Dari hasil perhitungan tersebut maka diketahui besar sampel yang 

diperlukan adalah 100 responden. 

B. Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel 

1. Word of Mouth  

       Word of mouth adalah bentuk informasi positif dari pengguna JNE 

yang disampaikan ke pihak lain. Adapun indikator word of mouth 

menurut (Prasetyo, 2016) sebagai berikut : 

a. Bicara hal positif 

b. Sesuai realita 
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c. Rekomendasi ke pihak lain 

d. Berbagi informasi 

     Dalam penelitian ini, untuk mengukur word of mouth menggunakan skala 

likerts. 

2. Switching Intention 

        Switching Intention adalah pendapat responden kemungkinan 

pengguna JNE akan berpindah ke layanan jasa lain. Adapun indikator 

menurut (Boenawan, 2017) sebagai berikut  : 

a. Harapan berpindah 

b. Keinginan berpindah  

c. Komitmen berpindah 

d. Rencana berpindah 

Dalam penelitian ini, untuk mengukur switching intention maka 

menggunakan skala likerts. 

3. Kualitas Layanan 

       Kualitas Layanan adalah persepsi responden terhadap pelayanan yang 

diberikan JNE dengan mengimbangi harapan konsumen. Adapun indikator 

kualitas layanan menurut (Amrullah P. S., 2016) dan Muhammad (Zakiy, 

2018) sebagai berikut : 

a. Informasi secara rinci maupun sikap  

b. Bukti fisik 

c. Kemampuan dan keandalan  

d. Jaminan ketepatan waktu  
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e. Empati 

f. Ketentuan produk dan layanan jasa 

g. Layanan jasa memberikan pelayanan terbaik 

Dalam penelitian ini, untuk mengukur tingkat kualitas layanan 

menggunakan skala skala likerts. 

4. Switching Cost 

       Switching cost adalah pendapat responden tentang pengorbanan yang 

ditanggung konsumen apabila berpindah ke layanan jasa lain. Adapun 

indikator menurut (Prasetyo, 2016) dan (Wikrani, 2017) sebagai berikut : 

a. Monetery cost 

b. Uncertainty cost 

c. Set-up cost 

d. Learning cost 

e. Evaluation cost 

     Dalam penelitian ini, untuk mengukur switching cost menggunakan skala 

likerts. 

C. Metode Analisis Data 

1. Uji Instrumen Penelitian 

            Suharsimi (Arikunto, 2010) menjelaskan, baik buruknya instrumen 

yang digunakan akan berpengaruh terhadap benar tidaknya data yang 

diperoleh, sedangkan benar tidaknya sangat menentukan bermutu tidaknya 

hasil penelitian. Sebelumnya intsrumen digunakan untuk penelitian, maka 

instrumen tersebut harus diuji cobakan terlebih dahulu untuk mengetahui 

apakah unstrumen yang digunakan valid atau tidak. Pada penelitian ini, uji 
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coba instrumen akan dilakukan pada konsumen layanan jasa JNE di 

Magelang. 

a. Uji Validitas Data 

       Menurut (Ghozali, Imam, 2018) menjelaskan bahwa uji validitas 

digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuisioner. 

Suatu kuisioner dikatakan valid jika pernyataan pada kuisioner mampu 

untuk mengungkapkan sesuatu yang dikur oleh kuisioner tersebut. Uji 

validitas ini menggunakan analisis faktor dengan pendekatan analisis 

faktor konfirmatori (Confirmatory factor analysis) digunakan untuk 

menguji apakah jumlah faktor yang diperoleh secara empiris sesuai 

dengan jumlah faktor yang telah disusun secara teoritik atau menguji 

hipotesis-hipotesis mengenai variabel yang diteliti. Uji validitas 

dilakukan menggunakan metode KMO and Bartlett’s Test untuk 

mencari tingkat signifikansi hasil olah data SPSS. 

b. Uji Reliabilitas 

       Menurut (Ghozali, Imam, 2018) menjelaskan bahwa uji reliabilitas 

adalah alat untuk mengukur suatu kuisioner yang merupakan indikator 

dari variabel atau konstruk. Suatu kuisioner dikatakan reliabel 

(konsisten) jika jawaban tersebut terhadap pernyataan adalah konsisten 

atau stabil dari waktu ke waktu. Pengukuran reliabilitas dilakukan 

dengan cara one shot atau pengukuran sekali saja dengan menggunakan 

uji statistik Cronbach Alpha > 0,70 (Ghozali, Imam, 2018). Uji 

reliabilitas instrumen menggunakan rumus Cronbach’s Coefficient 

Alpha yaitu : 
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 r11 = [
 

     
] [  

    

 
 

  

] 

Keterangan :  

r11 = Reliabilitas instrumen 

K = Banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal 

     = Jumlah varian butir 

 
 

  
 = Varian total 

       Selanjutnya hasil perhitungan r11 yang diperoleh diinterprestasikan 

dengan tabel pedoman untuk memberikan interprestasi terhadap 

koefisien korelasi. Suatu instrumen dikatakan reliabel jika nilai 

Cronbach alpha rhitung > 0,7 atau 70%. Pengujian reliabilitas dapat 

dilakukan dengan menggunakan program pengolah data SPSS 25 

(Statistical Product and Service Solution). 

2. Analisis Regresi Linear Berganda  

       Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode analisis regresi linier berganda. Analisis regresi linier berganda 

yaitu digunakan untuk menguji pengaruh variabel dependen dengan 

variabel independen, menggunakan regresi linier berganda karena nilai x 

lebih dari satu. Adapun rumus model regresi sebagai berikut (Ghozali I. , 

2011): 

Y1  = a + β1X1 + β2X2 + e 

Y2  = a + β1X1 + β2X2 + β3X3 + e 
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Keterangan : 

Y = Variabel dependen  

a = konstanta 

β = Koefisien  

         X = Variabel independen 

e = standar error 

3. Uji Hipotesis  

a. Uji R
2
 (Koefisien determinasi) 

       Koefisien determinasi atau R
2
 pada intinya mengukur seberapa 

jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel 

dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol sampai 

dengan satu. Nilai R
2
 yang kecil berarti kemampuan variabel – 

variabel independen dalam menjelaskan variabel – variabel 

independen dalam menjelaskan variabel – variabel sangat terbatas. 

Penggunaan koefisien determinasi bisa terhadap jumlah variabel 

independen yang dimasukkan ke dalam model. Setiap tambahan satu 

variabel independen, maka R
2
 pasti meningkat tidak peduli apakah 

variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

Nilai yang mendekati satu variabel – variabel independen memberikan 

hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variabel 

dependen (Ghozali I. , 2011). Uji koefisien determinasi R
2
 dapat 

dilakukan dengan menggunakan rumus KD : R
2
 x 100%. 

b. Uji F (Goodness of Fit) 

Uji Goodness of Fit digunakan untuk menguji kelayakan model 

yang digunakan dalam penelitian. Uji F signifikan maka model layak 

untuk diteliti, atau model fit. Dikatakan layak apabila data fit (cocok) 
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dengan persamaan regresi. Model Goodness of Fit yang dapat dilihat 

dari nilai uji F analisis of variance (Anova) (Ghozali I. R., 2013). 

Kriteria keputusan yang digunakan adalah sebagai berikut : 

1) Uji F signifikan apabila nilai probabilitas < 0.05  

2) Uji F tidak signifikan apabila nilai probabilitas >0.05 

c. Uji t (Uji parsial) 

       Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh dari masing – masing 

variabel independen terhadap variabel dependen. Menurut (Ghozali, 

Imam, 2016) menjelaskan bahwa kriteria pengambilan keputusan 

dalam pengujian ini adalah sebagai berikut : 

1) Jika signifikansi > 0,05 atau dikatakan thitung < ttabel maka hipotesis 

tidak terbukti yang artinya variabel tidak berpengaruh secara 

signifikan, bila dilakukan uji secara parsial. 

2) Jika signifikansi < 0,05 atau dikatakan thitung > ttabel maka hipotesis 

terbukti yang artinya variabel berpengaruh secara signifikan, bila 

dilakukan uji secara parsial. 

 



 

 

57 

 

BAB V 

KESIMPULAN  

 

 

A. KESIMPULAN 

       Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh 

kualitas layanan dan switching cost terhadap switching intention dan word of 

mouth. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu konsumen yang 

pernah menggunakan layanan jasa JNE dengan teknik pengambilan sampel 

dengan menggunakan teknik acidental sampling dan diperoleh sebanyak 100 

kuisioner yang diolah, maka dapat disimpulkan bahwa : 

1. Kualitas layanan berpengaruh negatif terhadap switching intention 

2. Switching cost berpengaruh positif terhadap switching intention 

3. Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap word of mouth 

4. Switching cost berpengaruh positif terhadap word of mouth 

5.  Switching intention  berpengaruh positif terhadap word of mouth. 

B. Keterbatasan Penelitian 

1. Penelitian ini hanya menggunakan 2 variabel independen yaitu kualitas 

layanan dan switching cost sehingga variabel lain yang mempengaruhi 

switching intention dan word of mouth belum tercakup dalam penelitian. 

Adapun beberapa inikator yang digunakan dalam menjelaskan variabel 

masih banyak keterbatasan dan sedikit referensi terkait dengan penelitian 

serupa.  
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2. Sampel dalam penelitian ini hanya mencakup 100 responden pengguna 

JNE. 

C. SARAN 

1. Akademis 

       Bagi peneliti selanjutnya yang akan melakukan penelitian dengan 

permasalahan yang sama, disarankan untuk mempertimbangkan dan 

memperluas objek penelitian dan menambah variabel – variabel lain yang 

mempengaruhi switching intention dan word of mouth. serta lebih banyak 

mencari referensi yang dapat mendukung penelitian dan menambah 

kriteria untuk responden 

2. Perusahaan 

        Bagi perusahaan JNE diharapkan terus meningkatkan kualitas 

layanan dan performa yang baik agar tetap menduduki peringkat pertama 

layanan jasa terbaik dan terus memberikan keunggulan yang ada. 
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