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ABSTRAK 

 

Nama: RIZA FAUZI HAKIM, NIM: 1721100078, Skripsi dengan judul: “PENGARUH 

KUALITAS PELAYANAN, KEPERCAYAAN, DAN SWITCHING BARRIER 

TERHADAP RETENSI PELANGGAN ( STUDI KASUS PASIEN RAWAT INAP DI 

PUSKESMAS DELANGGU), Fakultas Ekonomi Program Studi Manajemen, 

Universitas Widya Dharma Klaten 2021. 

 

Tujuan penelitian ini adalah 1) untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap retensi pelanggaan Klaten, 2) untuk mengetahui  dan  menganalisis  

pengaruh kepercayaan terhadap  retensi pelanggaan 3) untuk mengetahui  dan  

menganalisis  pengaruh switching barriers  secara simultan terhadap  retensi pelanggaan, 4) 

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan, dan switching 

barriers secara simultan terhadap retensi pelanggaan. 

 
Teknik pengumpulan data dengan angket, wawancara dan observasi. Sampel dalam 

penelitian ini adalah sebanyak pasien rawat inap di Puskesmas Delanggu.  Variabel dalam 
penelitian ini yaitu variabel bebas : kualitas pelayanan (X1), kepercayaan (X2), dan Switching 
Barrier (X3) serta variabel terikat (Y) : Retensi Pelanggan. Teknik analisis data menggunakan 
analisis regresi linier berganda dengan bantuan program SPSS. 

  
Dari hasil uji t diketahui bahwa terdapat pengaruh yang signifikan secara sendiri-

sendiri antara kualitas pelayanan, kepercayaan dan Switching Barrier berpengaruh positif 
terhadap retensi pelanggaan karena t hitung kualitas pelayanan = 3,009, kepercayaan  = 
0,777, dan Switching Barrier = 1,081. Kualitas pelayanan berada di atas taraf signifikansi 5 
% (0,05) dan lebih besar  dari t tabel 1,980. Dengan demikian hopotesis penelitian yang 
berbunyi : 1) ada pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap retensi pelanggan 
terbukti sedangkan, 2) ada pengaruh yang signifikan kepercayaan dan Switching Barrier  
terhadap retensi pelanggan, kedua variabel tersebut tidak terbukti karena t tabel kepercayaan 
0,777 dan t tabel Switching Barrier1,081 lebih kecil dari 1,980.  
 
 
 
 
Kata kunci: kualitas pelayanan, kepercayaan nasabah, Switching Barrier dan retensi 

pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Bangsa Indonesia menyadari arti penting kesehatan sebagai modal 

dasar (asset) dalam melakukan segala sesuatu. Untuk itu Departemen 

Kesehatan terus menerus melakukan reformasi dalam rangka peningkatan 

derajat kesehatan bangsa. Usaha untuk memenuhi kebutuhan kesehatan bagi 

masyarakat Indonesia yang jumlahnya mencapai dua ratus lima puluh jiwa 

tentu bukanlah hal yang mudah. Diantara strategi pembangunan kesehatan 

nasional adalah menerapkan pembangunan nasional berwawasan kesehatan, 

yang berarti setiap upaya pembangunan harus mempunyai kontribusi positif 

terhadap lingkungan yang sehat dan perilaku sehat. 

Myrdal, seorang pakar ekonomi kesehatan, mengatakan “people sick 

because they are poor. They become poorerbecause they are sick, and they 

become sicker because they are poorer “.Diantara layanan terpenting bagi 

masyarakat adalah layanan kesehatan. Pada dasarnya setiap orang 

membutuhkan tubuh yang sehat untuk menjalankan tiap aktifitasnya sehingga 

mereka dapat melakukan kegiatannya dengan baik.  

Konsep kualitas pelayanan menjadi faktor yang dominan terhadap 

keberhasilan organisasi, baik organisasi profit maupun non profit. Karena 

apabila konsumen/pelanggan merasa bahwa kualitas pelayanan baik atau 

sesuai harapan maka akan merasa puas, percaya dan mempunyai komitmen 



 
 

2 
 

menjadi pelanggan/konsumen. Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai 

upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serts ketepatan dalam 

mengimbangi harapan konsumen. 

Adanya informasi yang asimetris, karena terdapat kesenjangan yang 

cukup lebar dalam penguasaan ilmu dan teknologi di bidang kesehatan. 

Pemerintah telah berhasil memperbaiki ketersediaan pelayanan kesehatan, 

walaupun jumlah fasilitas pelayanan kesehatan primer meningkat terus dan 

merupakan pilihan utama bagi sebagian penduduk, namun tingkat 

pemerataannya masih relatif rendah. Kelompok penduduk miskin yang justru 

paling sedikit memanfaatkan fasilitas pelayanan kesehatan yang tersedia.  

Disamping memberikan kulitas pelayanan, kepercayaan masyarakat 

perlu dibangun. Kepercayaan para pelanggan suatu keharusan bagi suatu 

pengelola pusat kesehatan. Retensi pelanggan merupakan bentuk loyalitas 

yang berhubungan dengan perilaku setia yang diukur berdasarkan perilaku 

pelanggan yang ditunjukkan dengan tingginya frekuensi perlanggan untuk 

kembali nerboat di suatu tempat pelayanan kesehatan dalam hal ini 

Puskesmas Delanggu. Sementara itu, loyalitas sendiri lebih mengacu pada 

sikap setia yang diukur berdasarkan komponen-komponen sikap, keyakinan, 

perasaan, dan kehendak untuk melakukan pemeriksaan ulang (Buttle dalam 

Bakar, 2010:32). Menurut Schiffman, Leon & Kanuk (2008:56) retensi 

pelanggan adalah menjaga pelanggan untuk tetap bertahan memeriksakan  

atau menggunakan jasa yang sama setidaknya dalam jangka waktu yang 

pendek. Bagi sebuah Layanan kesehatan atau Puskesmas mereka tidak hanya 
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menginginkan pelanggan baru namun juga mereka perlu mempertahankan 

pelanggan, sebab hal tersebut dapat meningkatkan pendapatan.. 

Meningkatkan nilai pelanggan dapat dilakukan melalui kualitas 

pelayanan kepada para pelanggannya. Semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan, akan semakin tinggi pula nilai pelanggan 

terhadap Peskesmas tersebut. Untuk meningkatkan rasa kepercayaan, 

Puskesmas harus dapat memberikan pelayanan yang baik untuk pelanggannya 

dengan kata lain Puskesmas harus dapat meningkatkan nilai terhadap 

pelanggan dengan cara menghasilkan produk yang memiliki keunggulan dan 

juga pelanggan dapat merasakan jaminan produk yang dihasilkan. Disamping 

retensi pelanggan perlu juga memperhatikan switching barriers karena 

switching barriers didefinisikan sebagai suatu penilaian konsumen terhadap 

sumber daya dan kesempatan yang dibutuhkan untuk melakukan perpindahan 

atau alternatif, dalam batasan untuk mencegah tindakan perpindahan tersebut 

(Bansal and Taylor, 1992). 

Meningkatkan nilai pelanggan dapat dilakukan melalui kualitas 

pelayanan kepada para pelanggannya. Semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan, akan semakin tinggi pula nilai pelanggan 

terhadap perusahaan tersebut. Untuk meningkatkan rasa kepercayaan, 

perusahaan harus dapat memberikan yang baik untuk nasabahnya dengan kata 

lain perusahaan harus dapat meningkatkan nilai terhadap pelanggan dengan 

cara menghasilkan produk yang memiliki keunggulan dan juga pelang.Tidak 

dipungkiri bahwa masyarakat memiliki keputusan penilaian terhadap kualitas 
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dan kinerja jasa pada tiap-tiap puskesmas, yang tentu saja berbeda antara 

puskesmas yang satu dengan yang lainnya.  

Menurut Schiffman, Leon & Kanuk (2008:56) retensi pelanggan 

adalah menjaga pelanggan untuk tetap bertahan membeli produk atau jasa 

yang sama setidaknya dalam jangka waktu yang pendek. Bagi sebuah 

perusahaan atau Puskesmas  mereka tidak hanya menginginkan pelanggan 

baru namun juga mereka perlu mempertahankan pelanggan, sebab hal 

tersebut dapat meningkatkan keuntungan. 

Retensi pelanggan merupakan bentuk loyalitas yang berhubungan 

dengan perilaku setia yang diukur berdasarkan perilaku beli konsumen yang 

ditunjukkan dengan tingginya frekuensi konsumen membeli suatu produk. 

Sementara itu, loyalitas sendiri lebih mengacu pada sikap setia yang diukur 

berdasarkan komponen-komponen sikap, keyakinan, perasaan, dan kehendak 

untuk melakukan pembelian (Buttle dalam Bakar, 2010:32). Menurut 

Schiffman, Leon & Kanuk (2008:56) retensi pelanggan adalah menjaga 

pelanggan untuk tetap bertahan membeli produk atau jasa yang sama 

setidaknya dalam jangka waktu yang pendek. Bagi sebuah perusahaan mereka 

tidak hanya menginginkan pelanggan baru namun juga mereka per 

Berdasarkan dari hal tersebut, maka penulis tertarik untuk meneliti 

lebih jauh tentang  “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, 

KEPERCAYAAN, DAN SWITCHING BARRIER TERHADAP 

RETENSI PELANGGAN ( STUDI KASUS PASIEN RAWAT INAP DI 

PUSKESMAS DELANGGU). 



 
 

5 
 

B. Alasan Pemilihan Judul 

Dalam penelitian ini penulis mempunyai alasan tertentu dalam 

pemilihan judul tersebut, adapun alasanya tersebut sebagai berikut: 

1. Alasan Subjektif 

a. Ingin mendalami tentang keterkaitan pengaruh kualitas pelayanan 

kepercayaan, dan Switching Barrier terhadap Retensi pelanggan. 

b. Lokasi penelitian ditempat peneliti bekerja. 

2. Alasan Objektif 

a. Ingin menguji : faktor manakah dari kualitas pelayanan, 

kepercayaan, dan  switching barrier   yang  memberikan  pengaruh 

terbesar terhadap Retensi pelanggan.  

b. Ingin menguji : pengaruh kualitas pelayanan,  kepercayaan, dan 

switching barrier  terhadap Retensi pelanggan. 

C. Penegasan Judul 

Sebelum melakukan penelitian, terlebih dahulu peneliti harus 

mengetahui maksud dari penelitian. Dengan mengetahui konsep penelitian 

diharapkan tidak terjadi kekeliruan dalam pemecahan masalah.  

Konsep yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang 

diberikan mampu sesuai dengan harapan pelanggan (Fandy 

Tjiptono,2012:74). 
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2. Pengertian Kepercayaan 

Kepercayaan adalah kemauan seseorang untuk bertumpu pada orang lain 

dimana kita memiliki keyakinan padanya. Kepercayaan merupakan kondisi 

mental yang didasarkan oleh situasi seseorang dan konteks sosialnya. Ketika 

seseorang mengambil suatu keputusan, ia akan lebih memilih keputusan 

berdasarkan pilihan dari orang- orang yang lebih dapat ia percaya dari pada 

yang kurang dipercayai (Moorman, 2003).  

3. Pengertian Switching barriers 

Switching barriers didefinisikan sebagai suatu penilaian konsumen terhadap 

sumber daya dan kesempatan yang dibutuhkan untuk melakukan 

perpindahan atau alternatif, dalam batasan untuk mencegah tindakan 

perpindahan tersebut (Bansal and Taylor, 2002) 

4. Retensi Pelanggan 

Retensi Pelanggan adalah menjaga pelanggan untuk tetap bertahan membeli 

produk atau jasa yang sama setidaknya dalam jangka waktu yang pendek. 

Bagi sebuah perusahaan mereka tidak hanya menginginkan pelanggan baru 

namun juga mereka perlu mempertahankan pelanggan, sebab hal tersebut 

dapat meningkatkan bisnis.pelanggan yang loyal adalah yang melakukan 

pembelian ulang (Menurut Schiffman, Leon & Kanuk (2008:56). 

D. Identifikasi Masalah 

a. Menganalisis kualitas pelayanan terhadap retensi pelanggan . 

b. Menganalisis kepercayaan terhadap retensi pelanggan. 

c. Menganalisis Switching barriers terhadap retensi pelanggan. 
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E. Pembatasan Masalah 

Dalam menyusun skripsi ini peneliti membatasi masalah untuk 

memudahkan analisis agar dalam penelitian ini memperoleh pengetahuan 

yang   mendalam    tentang    objek    yang   diteliti,   sehingga  data  yang 

dikumpulkan bisa dipelajari secara keseluruhan dan berintegrasi. 

Adapun batasan masalah dalam penelitian ini adalah : 

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap retensi pelanggan.  

2. Kepercayaan terhadap retensi pelanggan. 

3. Switching barriers terhadap retensi pelanggan. 

F. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah tersebut maka pokok permasalahannya 

dapat dirumuskan sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas pelayanan  mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

retensi pelanggan? 

2.  Apakah kepercayaan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

retensi pelanggaan? 

3. Apakah Switching barriers mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

retensi pelanggaan? 

4. Apakah kualitas pelayanan, kepercayaan, dan switching barriers   

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap retensi pelanggaan? 
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G. Tujuan Penelitian 

Secara umum penelitian bertujuan untuk menemukan, mengembangkan  

dan  menguji sesuatu pendapat yang benar dan nyata pada objek yang diteliti.  

Namun secara spesifikasi tujuan penelitian adalah : 

a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

retensi pelanggaan. 

b. Untuk mengetahui  dan  menganalisis  pengaruh kepercayaan terhadap  

retensi pelanggaan. 

c. Untuk mengetahui  dan  menganalisis  pengaruh switching barriers  

secara simultan terhadap  retensi pelanggaan.  

d. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, 

kepercayaan, dan switching barriers secara simultan terhadap retensi 

pelanggaan.  

H. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Dengan adanya penulisan Skripisi ini diharapkan dapat menambah 

wawasan dalam perkembangan teori dan ilmu  pengetahuan yang terkait 

dengan pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan, dan switching barriers    

terhadap retensi pelanggaan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Puskesmas 
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Mengetahui Pengaruh  switching barriers terhadap retensi pelanggaan 

Puskesmas sebagaimana dapat digunakan pertimbangan bagi 

manajemen untuk membuat kebijakan. 

b. Bagi Peneliti 

Dapat mengetahui dan memecahkan masalah mengenai berapa besar 

pengaruh yang terjadi antara kualitas pelayanan, kepercayaan, dan 

switching barriers    terhadap retensi pelanggaan. 

c. Bagi Pembaca 

Dapat dijadikan wawasan  pengetahuan  tentang pengaruh kualitas 

pelayana, kepercayaan, dan switching barriers    terhadap retensi 

pelanggaan Dan juga dapat digunakan sebagai tinjauan penelitian 

selanjutnya. 

I. Kerangka Pemikiran 

 

Sejalan dengan tujuan penelitian dan kajian teori yang sudah dibahas 

diatas selanjutnya akan diuraikan kerangka pemikiran. Kerangka pemikiran 

penelitian dijelaskan pada gambar dibawah ini. 
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        H1 

 

H2 

 

H3 

 

Gambar 1.1 Kerangka Pemikiran 

  Pengaruh langsung 

   Pengaruh simultan 

J.  Hipotesis 

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap pernyataan- 

pernyataan yang dikemukakan dalam penelitian. Hipotesis dalam 

penelitian ini adalah :  

1. Diduga Variabel  kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap retensi 

pelanggan.  

2. Diduga Variabel   kepercayaan berpengaruh  positif terhadap retensi 

pelanggan.  

3. Diduga Variabel   switching barrier secara simultan berpengaruh positif 

terhadap retensi pelanggan.  

4. Diduga variabel kualitas pelayanan, kepercayaan, dan switching barrier 

secara simultan berpengaruh positif terhadap retensi pelanggan.  

 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 

Kepercayaan (X2) 

Switching barrier 

(X3) 

 

Retensi Pelanggan (Y) 

(Y) 

 



 
 

11 
 

K.  Sistematika Penulisan 

Untuk membantu memahami isi dan uraian dari aktivitas penelitian 

sesuai dengan judul yang penulis maksud, perlu kiranya penulis menyusun 

sistematika penulisan sebagai berikut : 

BAB I.  Pendahuluan berisi tentang latar belakang masalah, identifikasi 

masalah, alasan pemilihan judul, penegasan judul, pembatasan 

masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, 

hipotesis dan sistematika penulisan. 

BAB II. Tinjauan Pustaka berisi tentang pengertian manajemen pemasaran, 

kualitas pelayanan, kepercayaan, switching barrier, dan retensi 

pelanggan serta penelitian terdahulu. 

BAB III. Metode Penelitian berisi tentang metode penelitian, dan gambaran 

umum tentang objek penelitian. 

BAB IV. Hasil dan Pembahasan, bab ini merupakan hasil analisis yang dicari 

penyelesaiannya. 

BAB V. Simpulan dan Saran, berisi tentang simpulan dan saran diajukan 

dalam hasil akhir penelitian.  
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A.  Simpulan 

Penelitian ini dilakukan  untuk menguji  variabel Pengaruh kualitas 

pelayanan, kepercayaan, dan Switching Barrier Terhadap retensi pelanggan 

(Studi Kasus Pasien Rawat Inap Di Puskesmas Delanggu) 

Dari hasil dan analisis  data  serta  pembahasan  pada  bab  

sebelumnya  dapat  disimpulkan sebagai berikut ini : 

1. Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda dihasilkan 

persamaan regresi linier berganda yaitu  Y =  2,199 + 0,256 X1 + 0,074 

X2 + 0,089 X3. Dari persamaan  regresi  linier berganda di atas dapat 

diartikan sebagai berikut: 

a. Konstanta 2,199 menunjukkan bila tanpa ada kualitas pelayanan. 

kepercayaan, Switching Barrier, masih ada retensi pelanggan  sebesar 

7,032 satuan retensi pelanggan.   

b. Nilai  0,256  pada  variabel    kualitas pelayanan  (X1)  menunjukkan  

bila kualitas pelayanan  dinaikkan satu satuan maka retensi pelanggan  

akan naik 0,256  satuan retensi pelanggan.  

c. Nilai 0,074 pada variabel kepercayaan (X2) menunjukkan bila 

kepercayaan dinaikkan satu satuan maka retensi pelanggan akan naik 

0,074 satuan retensi pelanggan. 
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d. Nilai 0,089 pada variabel Switching Barrier  (X3) menunjukkan bila 

Switching Barrier  dinaikkan satu satuan maka retensi pelanggan akan 

naik 0,089 satuan. 

Ketiga Variabel   bernilai   positif  yaitu  kualitas pelayanan, 

kepercayaan dan Switching Barrier  yang   berarti   bahwa  ketiga  

variabel berpengaruh terhadap retensi pelanggan pada pasien rwar inap di 

Puskesmas Delanggu.  

2. Dari  hasil uji  t  dengan SPSS diperoleh nilai t hitung untuk X1= 3,009,   

X2= 0,777, dan  X3 = 1,081 dengan tingkat signifikansi 0,000. Dengan 

menggunakan batas signifikansi 0,05, nilai signifikansi tersebut berada di 

bawah taraf 5%.  Untuk X1, t hitung sebesar 3,009 > t tabel sebesar 1,980 

sehingga hipotesis dapat diterima yang berarti terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan  terhadap  retensi pelanggan.  Untuk  X2,  t  hitung  sebesar 

0,777<  t  tabel  sebesar  1,980  sehingga  hipotesis  tidak dapat  diterima  

yang berarti tidak terdapat pengaruh kepercayaan terhadap retensi 

pelanggan. Untuk X3, t hitung sebesar  1,081 <  t tabel  sebesar 1,980  

sehingga  hipotesis   tidak dapat diterima yang berarti tidak terdapat 

pengaruh switching barrier     terhadap retensi pelanggan.  

3. Dari perhitungan uji F didapatkan  F hitung  sebesar 4,161 dengan taraf 

signifikansi  0,000.  Hal ini  menunjukkan  bahwa signifikan Fhitung    

lebih kecil dari signifikan 0,05, maka dinyatakan variabel kualitas 

pelayanan, kepercayaan dan Switching Barrier berpengaruh secara 

signifikan terhadap retensi pelanggan. 
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4. Dari   hasil   perhitungan   koefisien   determinasi   menunjukkan   bahwa 

koefisien determinasi (adjusted R
2
) yang diperoleh sebesar 0,055  . Hal ini 

berarti 5,50%   retensi pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas 

pelayanan, kepercayaan dan Switching Barrier. Sedangkan sisanya yaitu 

94,50% retensi pelanggan  psien rawat inap di Puskesmas Delanggu 

dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. 

 

B.  Saran 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahawa variabel kualitas  

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap retensi pelanggan, 

untuk itu perlu dilakukan peningkatan atau penambahan layanan yang akan 

menjadi ciri khas di Puskesmas Delanggu yang tidak dapat ditiru oleh 

Puskesmas yang lain. 

Sedangkan variabel kepercayaan berpengaruh positif tetapi tidak 

signifikan terhadap retensi pelanggan. Untuk menjaga retensi pelanggan yang 

sudah ada di Puskesmas Delanggu, perlu dilakukan upaya peningkatan 

kepercayaan, mempertahankan dan meningkatkan kualitas 

pelayanan secara terus menerus dengan memberikan pelayanan yang lebih 

dari yang diharapkan oleh pelanggan, mampu memberikan fasilitas 

pendukung yang mengesankan, perasaan aman dan menyenangkan, agar 

dapat   mencapai   hasil   yang   optimal.  Sehingga,  ke  depannya Puskesmas  
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Delanggu  mampu melayani pelanggan melebihi dari Puskesmas bahkan 

rumah sakit di kelasnya. 

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat terus mengembangkan 

penelitian ini. Dalam penelitian ini disarankan untuk menambahkan variabel 

independen lainnya selain variabel kualitas pelayanan,  kepercayaan, dan 

Switching Barrier yang tentunya dapat mempengaruhi variabel dependen 

retensi pelanggan dan menambah jumlah responden agar lebih melengkapi 

penelitian ini karena masih ada variabel-variabel independen lainnya yang 

bisa mempengaruhi retensi pelanggan. 
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