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ABSTRAK

Konsep customer retention dianggap penting bagi manajemen perusahaan jasa
travel dan kargo di Batam. Usaha mempertahankan konsumen yang sudah ada
membutunkan biaya yang jauh lebih rendah jika dibandingkan dengan biaya
memperoleh konsumen baru. Permasalahan yang menjadi dasar penelitian ini
adalah terjadinya penurunan jumlah konsumen yang biasanya kembali untuk
melakukan pembelian di perusahaan sehingga teridentifikasi adanya masalah
dalam mempertahankan konsumen vyang sudah ada (customer retention).
Berdasarkan hasil observasi pra penelitian diperoleh masalah terkait kualitas
pelayanan yang telah diberikan oleh perusahaan dan masalah lokasi yang
disediakan oleh perusahaan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan dan lokasi terhadap customer retention. Sampel yang
digunakan sebanyak 146 responden dengan metode purposive sampling.
Pengolahan data menggunakan analisis deskriptif dan analisis regresi linier
berganda yang diolah dengan bantuan program SPSS versi 24. Hasil penelitian
menunjukkan kualitas pelayanan dan lokasi berpengarun positif dan signifikan
terhadap customer retention terbukti dari nilai t hitung untuk variabel kualitas
pelayanan (X1) 5,228 dengan nilai signifikansi 0,000 dan t hitung untuk variabel
lokasi (X2) 9,998 dengan nilai signifikansi 0,000. Hasil uji F menunjukkan nilai F
hitung sebesar 103,491 dengan nilai probabilitas signifikansi 0,000. Simpulan
dari penelitian ini adalah (1) kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer retention, (2) lokasi berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer retention, dan (3) kualitas pelayanan dan lokasi berpengaruh
positif dan signifikan secara simultan terhadap customer retention. Temuan
faktor-faktor yang penting untuk customer retention akan memberikan
benchmarking bagi pelaku bisnis jasa travel dan kargo di Batam untuk menyusun
strategi kualitas pelayanan yang diberikan dan lokasi perusahaan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Lokasi, Customer Retention.



ABSTRACT

Customer retention is an important concept for travel and cargo companies in
Batam. Retaining existing customers costs much lower than attracting new
customers. The problem that becomes the basis in this research is the reduction of
existing customers which shows problems in retaining customers (customer
retention). Based on observations Obtained pre-study problems of quality of
services they have diberikah by the company and issue the location provided by
the company. The purpose of this study is to determine the effect of quality service
and location to customer retention. Samples used are 146 respondents with
purposive sampling method. The data analysis was done by descriptive and linear
regression analysis using SPSS version 24. This study shows that quality service
and location have positive and significant effect to customer retention, with
quality service (X1) variable t value is 5,228 with significant value 0,000 and t
value for location (X2) variable is 9,998 with significant value 0,000. F test shows
F value as much as 103,491 with significant probability 0,000. The conclusions of
this study were (1) the quality of services and significant positive effect on
customer retention, (2) the location of positive and significant effect on customer
retention, and (3) quality of service and location of positive and significant effect
simultaneously on customer retention. Findings on the important factors affecting
customer retention will be a valuable benchmarking to formulate strategy in
enhancing quality service and deciding company location for travel and cargo
businessmen in Batam.

Keywords: Service Quality, Location, Customer Retention.
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