
 

 

ANALISIS SWITCHING INTENTION APLIKASI BBM KE APLIKASI 

WHATSAPP DIKALANGAN MAHASISWA FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH JEMBER 

 

 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan untuk memenuhi salah satu syarat  

memperoleh gelar Sarjana Manajemen 

 

 

 

 

 

 

 

Oleh: 

Novarani Nurul Fajri 

NIM 1510411329 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH JEMBER 

2019



i 

 

 

 

 

ANALISIS SWITCHING INTENTION APLIKASI BBM KE APLIKASI 

WHATSAPP DIKALANGAN MAHASISWA FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH JEMBER 

 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan untuk memenuhi salah satu syarat  

memperoleh gelar Sarjana Manajemen 

 

 

 

 

 

 

 

Oleh: 

Novarani Nurul Fajri 

NIM 1510411329 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH JEMBER 

2018 

  



ii 

 

PERNYATAAN 

 

 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini: 

 Nama : Novarani Nurul Fajri 

 NIM : 1510411329 

 Prodi  : Manajemen 

 

Menyatakan dengan sebenar-benarnya bahwa karya ilmiah berupa skripsi 

yang berjudul: Analisis Switching Intention Aplikasi BBM ke Aplikasi Whatsapp di 

Kalangan Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Jember; Adalah 

hasil karya sendiri. Kecuali jika dalam beberapa kutipan substansi telah saya sebutkan 

sumbernya. Belum pernah diajukan pada institusi manapun, serta bukan karya plagiat 

atau jiplakan. Saya bertanggung jawab atas keaslian, keabsahan, dan kebenaran isinya 

sesuai dengan sikap ilmiah. 

Demikian pernyatan ini saya buat dengan sebenarnya, tanpa adanya tekanan 

dan paksaan dari pihak manapun serta saya bersedia memperoleh sanksi akademik 

dan siap dituntut di muka hukum, jika ternyata di kemudian hari ada pihak-pihak yang 

dirugikan dari pernyataan yang tidak benar tersebut. 

 

   Jember, Juli 2019 

   Yang menyatakan, 

 

 

   Novarani Nurul Fajri 

   NIM. 1510411329 

 

 

 

Materai 

6000 



iii 

 

SKRIPSI 

 

 

ANALISIS SWITCHING INTENTION APLIKASI BBM KE APLIKASI 

WHATSAPP DIKALANGAN MAHASISWA FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH JEMBER 

 

 

 

Oleh: 

 

Novarani Nurul Fajri 
NIM 1510411329 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pembimbing: 

 

Dosen Pendamping Utama   : Bayu Wijayantini. SE., MM 

 

Dosen Pembimbing Pendamping : Yohanes Gunawan Wibowo. SE., MM 

  



iv 

 

PENGESAHAN 

 

 

Skripsi berjudul; Analisis Switching Intention Aplikasi BBM ke Aplikasi Whatsapp 

di Kalangan Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Jember, telah 

diuji dan disahkan oleh Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Jember pada: 

 Nama : Novarani Nurul Fajri 

 NIM : 1510411329  

 Hari : Jumat 

 Tanggal : 12 Juli 2019 

 Tempat : Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Jember 

 

Tim Penguji, 

 

 

Drs. M. Naely Azhad, MSi  

NIP 19661 231 1990 03 1006 

 Anggota 1, Anggota 2, 

 

 

Bayu Wijayantini. SE., MM Yohanes Gunawan Wibowo. SE., MM 

 NPK 10 09 061 NPK 15 09 653 

 

Mengesahkan: 

 Dekan,  Ketua Jurusan,  

 

 

Dr. Arik Susbiyani, MSi Haris Hermawan. SE., MM 

 NPK 01 09 289 NPK 15 03 640 

  



v 

 

MOTTO 

Dan orang-orang yang berusaha dengan bersungguh-sungguh kerana memenuhi 

kehendak agama Kami, sesungguhnya Kami akan memimpin mereka ke jalan-jalan 

Kami (yang menjadikan mereka bergembira serta beroleh keridhaan) dan 

sesungguhnya (pertolongan dan bantuan) Allah adalah berserta orang-orang yang 

berusaha membaiki amalannya. 

(Surah Al'Ankabut. Ayat 069) 

 

 

 

Barang siapa yang mempermudah kesulitan orang lain, maka Allah ta’ala akan 

mempermudah urusannya di dunia dan akhirat.  

(HR. Muslim) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



vi 

 

PERSEMBAHAN 

 

Alhamdulillah puji syukur aku panjatkan kepada Allah SWT yang telah 

melimpahkan segala nikmat kesehatan, pemahaman dan kasih-Nya kepadaku dalam 

mengerjakan skripsi ini, tidak lupa aku ucapkan banyak-banyak terima kasih kepada 

semua yang telah membantu aku di dalam menyelesaikan skripsi ini, diantaranya: 

1. Orang tuaku tercinta, Bapak dan Ibukku yang selama ini mendidik dan 

membimbingku dan tiada henti-hentinya menyayangiku. Selalu menuntun ke 

jalan dunia dan akhirat. Mereka merupakan inspirasiku untuk melangkah dalam 

hidup ini.  

2. Adikku yang amat aku sayangi yang selalu mendukungku sampai selesainya 

skripsi ini. 

3. Almamaterku Universitas Muhammadiyah Jember yang kubanggakan. 

4. Untuk teman-teman seangkatan dan seperjuangan Manajemen 2015 terima kasih 

kekompakan dan kebersamaan selama kita kuliah. 

  



vii 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas 

Muhammadiyah Jember pengguna aplikasi BBM ke aplikasi Whatsapp. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-servqual dan atribut produk terhadap 

switching intention. Dalam penelitian ini data dikumpulkan dengan alat bantu berupa 

observasi, wawancara dan kuesioner terhadap 195 responden dengan teknik judgment 

sampling, yang bertujuan untuk mengetahui persepsi responden terhadap masing-

masing variabel. Analisis yang digunakan meliputi uji instrumen data (uji validitas, 

dan uji reliabilitas), uji asumsi klasik (uji normalitas, uji multikolinearitas, uji 

heteroskedastisitas), analisis regresi linear berganda, dan uji hipotesis (uji F,uji t, 

koefisien determinasi). Dari hasil analisis menggunakan regresi dapat diketahui 

bahwa variabel e-servqual dan atribut produk, semuanya berpengaruh positif terhadap 

switching intention. Dari uji t diperoleh hasil e-servqual dan atribut produk, semuanya 

berpengaruh signifikan terhadap switching intention. 

Kata kunci: e-servqual, atribut produk, switching intention   
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ABSTRACT 

This research was conducted at the Economics Faculty of Muhammadiyah Jember 

students using the BBM application to the Whatsapp application. This study aims to 

determine the effect of e-servqual and product attributes on switching intention. In 

this study data was collected by means of observations, interviews and questionnaires 

to 195 respondents with judgment sampling technique, which aims to determine 

respondents' perceptions of each variable. The analysis used includes test data 

instruments (validity test, and reliability test), classic assumption test (normality test, 

multicollinearity test, heteroscedasticity test), multiple linear regression analysis, and 

hypothesis testing (F test, t test, coefficient of determination). From the results of the 

analysis using regression, it can be seen that e-servqual variables and product 

attributes all have a positive effect on switching intention. From the t test, the results 

of e-servqual and product attributes are obtained, all of which have a significant effect 

on switching intention. 

Keywords: e-servqual, product attributes, switching intention   
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