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Pendahuluan

. Internet telah menjadi sarana penting bagi seluruh lapisan masyarakat
untuk mengakses informasi dan berkomunikasi dengan mudah dan cepat
sehingga banyak penyedia layanan Intfernet yang bersaing untuk lebih
memperhatikan retensi pelanggan terhadap perusahaannya. Hal
tersebut memberikan kesempatan bak maupun rintangan  bagi
perusahaan dalaom menyediakan layanan internet yang layak dan
kompetitif.




Fenomena Penelitian

* IndiHome sebagai layanan internet fixed broadband mendominasi pasar nasional dan
menjadi pilihan uvtama masyarakat Sidoarjo. Meski persaingan antar provider makin ketat
dengan berbagai penawaran harga dan kecepatan, IndiHome tetap mampu
mempertahankan pelanggannya. Hal ini menunjukkan bahwa keputusan pelanggan
tidak hanya didasarkan pada harga atau kecepatan, tetapi juga pada faktor seperti
kenyamanan, kemudahan layanan, dan keandalan teknisi.

* Fenomena ini penting diteliti untuk mengetahui strategi apa yang paling efektit dalam
mempertahankan pelanggan, khususnya di tfengah kondisi kompetitif dan meningkatnya
tuntutan kualitas layanan digital.
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Grafik

e Bar Horizontal IndiHome Mendominasi ° Crafik tersebut menunjukkan distribusi

Pasar Internet Fixed Broadband 2021 pangsa pasar dari berbagai penyedia
layanan internet di Indonesia, dengan

« [T IndiHome mendominasi secara signifikan.

Pangsa pasar IndiHome berada di sekitar
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Sumber : databoks.katadata.co.id
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https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2021/07/30/indihome-mendominasi-pasar-internet-fixed-broadband-di-indonesia

Grafik

Rekapitulasi TopBrand Index Periode 2019 - 2023 Pada Tiga Provider

Nama Brand 2019 2020 2021 2022 2023
IndiHome 39,8 % 36,7/% 34,6% 33,8% 40,2%
First Media 29,9% 23,1% 24,2% 16,3% 25,9%
Biznet 8,3% 8,2% 10,8% 17,7% 18,3%

Sumber : topbrand-award.com

* Tabel tersebut menunjukkan pangsa pasar lima tahun dari tiga penyedia
layanan internet di Indonesia, yaitu IndiHome, First Media, dan Biznet.

Pada tahun 2019 hingga 2022, IndiHome memimpin pasar dengan pangsa
yang berfluktuasi namun tetap mendominasi,
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Research Gap

Hasil pengujian [10] menunjukkan bahwa customer satisfaction
berpengaruh signifikan ternadap customer retention, sedangkan
Pada pengujian yang dilakukan oleh peneliti, di penelitian [17]
mengatakan customer safisfaction secara parsial tidak berpengaruh
signifikan terhadap Customer retention.

Hitungan penelitfian [12] mengungkapkan bawasannya switching
cost memiliki pengaruh signifikan ternadap customer retention.
Sedangkan, Hasil riset pada penelitian [16] mengatakan switching
cost fidak berpengaruh atas customer retention.

1.

. Haslil riset [1

4] menyatakan adanya pengaruh positif dan signifikan

antara service quality dengan customer retention. sedangkan Hasll

penelifian

18] mengatakan bahwa service quality berpengaruh

positif dan tidak signifikan ternadap customer retention.
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

® Rumusan Masalah

Pengaruh Customer Satisfaction, Swicthing Cost, Dan Service Quality Terhadap Customer
Retention Pelanggan Indihome Di Sidoarjo.

®* Pertanyaan penelitian

]) Apakah customer satisfaction berpengaruh terhadap customer retention pengguna
Indihome di Sidoarjo?

2) égokqheswi’rching cost berpengaruh terhadap customer retention pada IndiHome di
idoarjos

3) Apakah service quality berpengaruh terhadap customer retention pada pengguna
IndiHome diSidoarjoe¢

* Kategori SDGs

Berbanding dengan kategori SDGs hfffas://sdgs.un.org/g{(oals/goal12 tentang memastikan
pola konsumsi dan produksi yang berkelanjutan dikarenakan untuk para customer retention
diharapkan mempertimbangkan pola konsumsinya sesuai kebutuhan sehingga membentuk
pola konsumsi yang berkelanjutan.

,—\‘. . . - . 8. aucgoc MR CURIVerst tas .
l MS":)?( @ www.umsida.ac.id umsida1912 ¥ umsidal912 f U adiyal © umsidal9i2

7
A B N



Literatur Review

* Variabel X1 (Customer Satisfaction)

Kepuasan pelanggan adalah perasaan bahagia yang dirasakan pelanggan
ketika berinteraksi dengan produk atau layanan fertenfu yang memuaskan
dan sesuai dengan harapan. Pengukuran ini melibatkan pengumpulan
umpan balik pelanggan melalui berbagai saluran seperti survel, formulir
umpan balik, dan ulasan online.

Dengan fingkat pengukuran customer satistaction melalui : [22]

1. Kesesuaian Harapan adalah sejauh mana hasil jasa yang diharapkan oleh
pelanggan sesual dengan apa yang mereka rasakan.

2. Minat Berkunjung Kembali mengacu pada keinginan pelanggan untuk
kembali atau menggunakan jasa tersebut lagi di masa mendatang.

3. Kesediaan Merekomendasikan adalah kesediaan pelanggan untuk
merekomendasikan jasa yang mereka rasakan kepada orang lain.




Literatur Review

* Variabel X2 (switching cost)

Switching cost adalah biaya yang dikeluarkan konsumen pada saat

mengganti suatu produk beralih ke produk lain.
Dengan tingkat pengukuran switching cost pelanggan mela
1. Biaya Finansial merujuk pada biaya yang dikeluarkan ole

pelanggan dalam bentuk uang untuk mendapatkan suat

ul : [26]
N
U jasq.

2. Biaya Relasional adalah biaya yang berhubungan dengan waktu

dan usaha yang diperlukan untuk membangun dan
mempertahankan hubungan dengan penyedia jasa.

3. Biaya Prosedur mengacu pada biaya yang berkaitan dengan
proses dan langkah-langkah yang harus dilalui oleh pelanggan

untuk mendapatkan atau menggunakan suatu jasa

~A Mbommadiveh  @F umsida1912
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Literatur Review

® Variabel X3 (service quality)

Service Quality adalah perilaku yang diterapkan perusahaan supaya pelanggan puas dengan
keinginannya s[e2gmggo dapat meningkatkan customer retention di perusahaan dibandingkan dengan
para pesaing.

Dengan tingkat pengukuran service quality melalui : [29].

1. Bukti Fisik (Tangibles) mencakup elemen-elemen material seperti tampilan, peralatan, dan bahan
lainnya yang terlihat dan dapat dievaluasi dengan baik.

Keandalan (Reliability) adalah ketahanan untuk menyampaikan layanan secara tepat waktu,
akurat, konsisten, dan memuaskan.

Daya Tanggap (Responsiveness) mengacu pada kesiapan dan kemampuan staf untuk menyajikan
layanan dengan cepat dan responsif, serta kesiapan mereka untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan dengan cekatan dan ramah.

2.
3.
4. Jaminan (Assurance) melibatkan kepandaian, keterampilan, kesopanan, dan kepercayaan yang
dimiliki oleh staf mengenai janji yang diberikan, serta kemampuan mereka untuk menjamin
keamanan, bebas dari bahaya, risiko, atau keraguan.

S.

Empati (Empathy) adalah kesiapan karyawan untuk menjalin hubungan, berkomunikasi dengan
baik, memberikan perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan individu pelanggan.

—\ i i .
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Literatur Review

 Variabel Y (Customer Retention)

Customer retention merupakan tahap yang menjadikan pelanggan
setia kepada perusahaan serta melangsungkan pembelian ulang atau
kecenderungan pelanggan tetap menggunakan layanan suatu
perusahaan di masa depan [31].

dengan tingkat pengukuran Customer retention melalui : [34]

1. Daya Saing merujuk pada manfaat finansial serta keunggulan
kompetitif yang diperoleh pelanggan dari produk atau layanan.

2. Kenyamanan meliputi kemudahan dan kenyamanan yang dialami
oleh pelanggan saat menggunakan produk atau layanan.

3. Harga mengacu pada jumlah biaya yang harus dibayar oleh
ﬁelanggan dan seberGEG layak harga tersebut dalam
ubungannya dengan kualitas yang diterima.
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Kerangka Konseptual

¢ H1 : Customer Satisfaction berpengaruh terhadap customer retention pada pelanggan IndiHome di Sidoarjo

1.
® 2. H2:Switching Cost berpengaruh terhadap customer retention pada pelanggan IndiHome di Sidoarjo
3.

¢ H3 : Service Quality berpengaruh terhadap customer retention pada pelanggan IndiHome di Sidoarjo

Customer Satisfaction (X1)

Switching Cost (X2) Customer Retention (Y)

Service Quality (X3)

—N s ’
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Metode

® Jenis Penelitian
Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kuantitatif.
® Populasi dan Sampel
1. Populasi : Seluruh pelanggan yang menggunakan Wifi Indihome di Sidoarjo.
2. Sampel : Menggunakan metode non probability dengan teknik purposive sampling.

(digunakan sebagai pengambilan sampel dimana anggota populasi tidak mempunyai kesempatan
yang sama dalam pemilihan sampel dan pengambilan sampel dilakukan dengan memperhatikan
kriteria yang diinginkan dalam menentukan besarnya sampel. )

® Teknik Pengambilan Sampel

Dalom menentukan jumlah sampel dari populasi yang fidak diketahui maka dari itu cara
menentukan jumlah sampel penelition ini menggunakan rumus Lemeshow. Berdasarkan hasil
perhitungan jumlah sampel yang dibutuhkan adaloh 96,04 orang. Untuk mengantisipasi
kemungkinan adanya kuesioner yang tidak terbaca, peneliti memutuskan untuk membulatkan
jumlah sampel menjadi 100 orang.
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Metode

* Jenis dan sumber data

1. Data primer : Pengumpulan data melalui kuesioner

2. Data sekunder : didapatkan melalui website, buku, jurnal serta penelitian terdahulu.
* Teknik Analisis Data

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dapatkan melalui akumulasi kueisoner
dalaom bentuk google form dan diolah menggunakan aplikasi SPSS Statistic 26. Teknik
analisis pada penelitian ini menggunakan Uji Validitas, Uji Normalitas, Uji Reliabilitas), Uiji
Multikolineritas, Uji Heteroskedastisitas, Analisis Regresi Linear Berganda, Koefisien
Determinasi (R2), dan Uji Parsial (t)
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Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients?

Dari persamaan tersebut, dapat dijelaskan makna dan arti koefisien regresi

Standar sebagai berikut :
i d'ze‘?'_ a. Konstanta(a)
Unstandardized | Coeffici Nl konstant i con 0.443 dokan bahwa T
A= ilai konstanta positif sebesar 0. yang menandakan bahwa tanpa
Coefficients ents adanya pengaruh variabel bebas seperti Customer Satisfaction, Switching Cost,
Std. dot? ServoicéeAréQuoliTy, bernilai nol (0), makan nilai variabel terikat Customer Retention
. sebesar0.
Model| B Error Beta t | Sig.

1| (Constant) .643  .690 .932| 354/ P Nilalkoefesienregresi(bl)
Nilai koefesien regresi (b1) variabel Customer Satisfaction sebesar 0.234 yang
Customer 234 085 2452 748 007 menunjukkan koefesien regresi mempunyai arah positif dan kedua vor?/obel
Satisfaction : : : . : (cutomer satisfaction dan customer retenfion) memiliki hubungan positif. Dapat
— disimpulkan jika variabel customer satisfaction meningkat satu satuan, variabel

Switching 434 063 450/6.935 000 customer retention juga meningkat sebesar 0.234.
Cost ' ' ' ' ' - : ;
c. Nilai koefesien regresi (b2)
Service o : : : L
. 174 .052 294 3.355 .001 Nilai koefesien regresi (b2) variabel switching cost sebesar 0.434 yang
Quallty menunjukkan koefesien regresi mempunyai arah positif dan kedua variabel
. : (switching cost dan customer retention) memiliki hubungan positif. Dapat
a. Dependent Variable: Customer disimpulkan jika variabel switching cost meningkat satu satuan, variabel customer
Retention retention juga meningkat sebesar 0.434.
. . Nilai koefesien regresi (b3)
Sumber SPSS, data diolah 2024 d

Nilai koefesien regresi (b3) variabel service quality sebesar 0.174 yang
menunjukkan koefesien regresi mempunyai arah positif dan kedua variabel (service
quality dan customer retention) memiliki hubungan positif. Dapat disimpulkan jika
variabel service quality meningkat satu satuan, variabel customer retention juga
meningkat sebesar 0.174.

—N i i .
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Hasil Uji Validitas

Variabel LS TTEEEIE ] © Berdasarkan tabel, dapat disimpulkan bahwa
XL1 0695 0195 Valid seluruh ifem pernyafaan kuesioner yang
Customer 12 0712 0195 valid melibatkan variabel X dan variabel Y memiliki
Satisfaction (X1) — 0717 0195 Valid nilai korelasi yang lebih besar dari r hitung
Switching Cost 2L 0517 0,195 Valid dibandingkan dengan f fabel yang bernilai
(X2) X22 0,572 0,195 Valid (> 0,195). Oleh karena itu, dapat dikatakan
X23 0630 0,195 Valid bahwa semua pernyataan dalam kuesioner
e Ut el untuk kedua variabel tersebut valid dan
RN T2 0699 0,195 valid dapat digunakan untuk mengukur variabel
(X3) Sl (S yang telah diteliti.
X3.4 0,708 0,195 Valid
X3.5 0,672 0,195 Valid
Customer Y.l 0,727 0,195 Val?d
Retention () Y.2 0,615 0,195 Val!d
Y.3 0,728 0,195 Valid

Sumber SPSS, diolah 2024
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Hasil Uji Reabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha Krl?:[is Keterangan ¢ BerdGSGrkOﬂ TGbel 7, Ter“hGT thWG hQS'I
penelitian menunjukkan nilai Cronbach Alpha
Customer . .
Satisfaction 0.863 0.60 Reliabel untuk seluruh variabel (X) dan (Y) lebih besar
(X1) dari 0,60. Hal ini menandakan bahwa semua
Switching Cost | vqriobel dalam .!n.s’rr.umen kuesiqner yang
(X2) 0.769 0.60 Reliabel digunakan memiliki fingkat reliabilifas yang
baik.
Serv'c&guamy 0.845 0.60  Reliabel
Customer 0.886 060  Reliabel

Retention (Y)

Sumber SPSS, diolah 2024
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Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test * Berdasarkan hasil uji normalitas, syarat untuk

U — data dikafakan ferdistribusi normal adalah

Residual jika nilai signifikansi lebih besar dari 0,05. Hasil

N 100 pengujian  menunjukkan  nilai  Asymp.sig

Normal Parameters? (Mean .0000000 sebesar 0,077 (0,077 > 0,05), yang berarti

Std. Deviation 208284724/  data tersebut terdistribusi normal.

Most Extreme Absolute .128
Differences Positive .096
Negative -.128
Kolmogorov-Smirnov Z 1.277
Asymp. Sig. (2-tailed) 077

Sumber SPSS, diolah 2024

—2 iversi .
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Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?

® Berdasarkan hasil uji multikolinearitas, diperoleh
nilai folerance lebinh besar dari 0,01 dan VIF kurang
dari 10,00 untuk setiap variabel, yang
menunjukkan bahwa tidak terdapat masalah

Collinearity Statistics

Model Tolerance | VIF multikolinearitas  dalam model regresi. Untuk
L Customer sesl  3ggo Variabel X1, nilai folerance adalah 0,258 (> 0,01)
SEU Al | | dan VIF 3,880 (< 10,00); untuk X2, tolerance 0,485
Switching Cost (> 0,01) dan VIF 2,062 (< 10,00); serta untuk X3,

485 2.062  tplerance 0,267 (> 0,01) dan VIF 3,749 (< 10,00).
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa
267|  3.749) antara variabel independen (Customer
Satisfaction, Switching Cost, Service Quality) fidak
terdapat multikolinearitas.

Service Quality

a. Dependent Variable: Customer Retention

Sumber SPSS, diolah 2024

—N i i .
UMS":D @& www.umsida.ac.id umsida1912 3 umsida1912 f ﬁx}l’fﬁﬁgdiyah © umsidal1912



Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficients? . . o
St ®* Berdasarkan hasil  uji  heteroskedastisitas,
paid dapat disimpulkan  bahwa tidak  terjadi
Unstandardized |Coefficie heteroskedastisitas jika nilai signifikansi lebih
Coefficients nts besar dari 0,05. Hasil uji menunjukkan bahwa
ol Std. < untuk variabel X1, nilai signifikansi adalah
o | 1ses e laser ot 0377 (>0.05), untuk X2 sebesar 0,064 (> 0,05),
Cuatomer ' ' — dan untuk X3 sebesar 0,240 (> 0,05). Dengan
Satisfaction | ~056| 064/  -.165 -.888 .377 demikian, dapat disimpulkan bahwa fidak
Switching S I T oen ’rerqlopo’( gejala he’reroske.d.qs’risi’ros pada
Cost E - 992 916 variabel independen yang diuiji.
Service
Quality .046 .039 216/ 1.183| .240
a. Dependent Variable: ABS RES
Sumber SPSS, diolah 2024
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Hasil Uji T

SRR ® Jika diasumsikan fingkat kepercayaan 5% atau 0,05 dan degree

Standard of freedom (derajat kebebasan) K = 3, serta df = n - k - 1
_ ized (dengan n = 100), maka df dihitung menjadi 96. Berdasarkan
Unstandardized |Coefficie perhitungan tersebut, diperoleh nilai t tabel sebesar 1,985.
Coefficients nts Penjelasan lebih lanjut dapat disampaikan sebagai berikut:

Std. . . .

Modell B Error Beta ¢ sig. ﬁ\étgﬁﬂg#jlan pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer
1 (Constant) .643 .690 .932| .354 _ , ) o
Customer Variabel customer satisfaction memiliki nilai t-hitung sebesar 2.748 >
Satisfaction 234 .085 245 2.748| .007| t-tabel 1,985 dan nilai signifikan sebesar 0.007 < 0.05. Dapat
— disimpulkan bahwa customer satisfaction berpengaruh signifikan
SWIthI(;lSQ{ 434 063 450! 6.935 000l terhadap customer retention.
Service B.Pengujian pengaruh Switching Cost terhadap Customer Retention
) 174 .052 .294( 3.355| .001 . o e e
Quality Variabel switching cost memiliki nilai t-hitung sebesar 6.935 > t-tabel
a. Dependent Variable: Customer Retention 1,985 dan nilai signifikan sebesar 0.000 < 0.05. Dapat disimpulkan
_ bahwa switching cost berpengaruh signifikan terhadap customer
Sumber SPSS, data diolah 2024 retention.

C.Pengujian pengaruh Service Quality terhadap Customer Retention

Variabel service quality memiliki nilai t-hitung sebesar 3.355 > t-tabel
1,985 dan nilai signifikan sebesar 0.001 < 0.05. Dapat disimpulkan
bahwa service quality berpengaruh signifikan terhadap customer
retention.

A iversi ’
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Hasil Uji Determinasi R2

Model Summary *Hasil pengujian tabel di atas menyatakan

bahwa nilai R2 adalah 0.804 atau 80,4%.

Dapat disimpulkan bahwa variabel Customer

Adjusted R | Std. Error of Satisfaction, Switching Cost, dan Service

Model R |RSquare | Square | the Estimate Quality memeparkan bahwa sekitar 80,4%

1 8972 804 798 464 tentang variabel Customer Retention. Sisanya

a. Predictors: (Constant), Service Quality , Switching Cost , sebesar 19,6% dijeloskon oleh variabel lain
ClSomenSalisiaciion yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Sumber SPSS, data diolah 2024

Sumber SPSS, diolah 2024

— \ , . . " universitas .
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Customer Satisfaction Berpengaruh terhadap Customer retention pada
pelanggan di IndiHome di Sidoarjo.

 Hasil penelition  menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap retensi pelanggan, di
mana pelanggan yang puas cenderung lebih sefia dan
merekomendasikan layanan. Namun, pengaruhnya masih lebih
rendah dibanding switching cost dan kualitas layanan, karena
kepuasan sering dianggap sebagai standar minimum yang harus
dipenuhi. Sementara Itu, switching cost dan service quality
memberikan dampak lebih kuat dalam mendorong loyalitas. Oleh
karena itu, selain menjaga kepuasan, perusahaan juga perlu fokus
pada peningkatan kualitas layanan dan menciptakan hambatan
perpindahan pelanggan untuk memperkuat retensi « secara
berkelanjutan.
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Switching Cost Berpengaruh terhadap Customer Retention pada
pelanggan di IndiHome di Sidoarjo.

Hasi
ofleN
cen

| Penelitian menunjukkan bahwa switching cost berpengaruh
tift dan signifikan ferhnadap retensi pelanggan. Pelanggan
derung tetap setia ketika biaya pindah ke provider lain dirasa

tinggi, baik secara finansial, emosional, maupun prosedural. Faktor
INl menjadi penghambat utama untuk berpindah dan bahkan
memiliki pengaruh lebih besar dibanding kepuasan dan kualitas
layanan karena dampaknya langsung pada keputusan pelanggan.
Oleh karena itu, pengelolaan switching cost yang efektit menjadi

sfrategi  penting dalam mempertahankan pelanggan dan
memperkuat loyalitas, disamping fetap menjaga kepuasan dan
kualitas layanan.
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Service Quality Berpengaruh Terhadap Customer Retention Pada
Pelanhgan di Indihome di Sidoarjo.

’\; \
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Hasil Penelitian menunjukkan bahwa service quality berpengaruh
signifikan terhnadap retensi pelanggan. Indikator seperti keandalan,
daya tanggap, jaminan, empafi, dan aspek fisikk yang baik
berperan penting dalam membangun loyalitas. Pelanggan yang
merasakan layanan berkualitas cenderung bertahan
menggunakan layanan tersebut. Meskipun pengaruhnya tidak
sebesar switching cost, service quality memiliki dampak lebih kuat
dibanding  kepuasan  pelanggan  karena mencerminkan
keunggulan perusahaan secara nyafa. Oleh karena ifu;
peningkatan kudalitas layanan fetap menjadi sfrategi penting untuk

memperkuat retensi dan daya saing perusahaan secara: jangka
panjang.
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1)

Customer satistaction memiliki pengaruh paling rendah terhadap customer
retention karena dianggap sebagai kebutuhan dasar. Meski pelanggan
merasa puas, hal itu belum tentu cukup untuk mencegah mereka beralih
jika c?clzlo pﬁncworcn yang lebih menarik. Kepuasan hanya menjadi fondasi
awal loyalitas.

Switching cost memberi pengaruh pcjling?< kuat karena langsun
menciptakan hambatan bagi pelanggan untuk berpindah. Biaya finansial,
emosional, dan prosedural membuad Eeldnggan enggan beralih meskipun
tidak sepenuhnya puas, sehingga faktor ini menjadi kunci utama dalam
menjaga loyalitas.

Customer retention dipengaruhi oleh kombinasi ketiga variabel: customer
safisfaction, switching cost, dan service quality. Switching cost paling
dominan, service quality memperkuat hubungan, dan customer
safisfaction men{od| dasar jangka panjang. Maka, strategi peningkatan
retensi harus dilakukan secara menyeluruh dengan mengoptfimalkan

ketiganya.
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