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ABSTRAK

Era globalisasi memberikan dampak pada persaingan bisnis. Persaingan bisnis tidak hanya dipengaruhi oleh
modal besar melainkan bagaimana cara perusahaan dapat mempertahankan pelanggannya pada waktu yang
panjang. Perusahaan saat ini melakukan peningkatan retensi pelanggan. Retensi pelanggan dapat memberikan
keuntungan pada perusahaan. Manajemen pemasaran mempelajari segala aspek yang dapat meningkatkan
retensi pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan citra perusahaan
terhadap retensi pelanggan. Populasi penelitian ini merupakan warga Surabaya yang menggunakan layanan
Bengkel Resmi Honda. Penelitian ini menggunakan 50 responden sebagai sampel. Data penelitian yang layak
akan diuji menggunakan teknik regresi linear berganda. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, diketahui
kualitas layanan memberikan pengaruh yang signifikan pada retensi pelanggan. Selain itu retensi pelanggan juga
dipengaruhi signfikan dari citra perusahaan. Secara bersama-sama kedua variabel memiliki pengaruh yang
signifikan untuk retensi pelanggan.

Kata Kunci: kualitas layanan, citra perusahaan, retensi pelanggan.

ABSTRACT

The era of globalization has an impact on business competition. Business competition is not only influenced by
large capital but how companies can retain their customers for a long time. The company is currently working
on increasing customer retention. Customer retention can provide benefits to the company. Marketing
management studies all aspects that can increase customer retention. This study aims to determine the effect of
service quality and corporate image on customer retention. The population of this research is Surabaya residents
who use Honda Authorized Workshop services. This study used 50 respondents as a sample. Appropriate
research data will be tested using multiple linear regression techniques. Based on the results of research
conducted, it is known that service quality has a significant influence on customer retention. In addition,
customer retention is also significantly influenced by the company's image. Together these two variables have a
significant effect on customer retention.

Keywords: service quality, corporate image, customer retention.

PENDAHULUAN

Permasalahan yang umum dihadapi oleh perusahaan merupakan persaingan pasar. Persaingan telah
berkembang pesat di berbagai lingkup organisasi terutama bisnis jasa (1zogo, 2017). Bagi perusahaan jasa salah
satu cara untuk mengungguli persaingan yang ada dapat dilakukan dengan mempertahankan pelanggan yang
telah dimiliki. perusahaan menggunakan kepuasan pelanggan agar dapat kembali menggunakan produk pada
jangka waktu yang panjang.

Perusahaan otomotif memiliki permasalahan tersendiri untuk menghadapi persaingan pasar. Bagi
perusahaan otomotif, kepuasan pelanggan tidak hanya berlangsung pada saat melakukan transaksi jual beli,
tetapi juga setelah penjualan misalnya layanan servis yang dilakukan secara berkala. Industri otomotif perlu
mempertahankan pelanggan agar operasional dapat berjalan jangka panjang. Sebagai upaya mempertahankan
pelanggan, perusahaan perlu berusaha agar pelanggan tetap menggunakan jasa atau produk yang ditawarkan
oleh suatu perusahaan (Djaelani & Mardikaningsih, 2021). Retensi pelanggan dirancang untuk memastikan
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kelangsungan hidup perusahaan, karena sikap loyal tidak mempengaruhi penjualan dan laba Tindakan nyata
diperlukan sebagai bukti bahwa pelanggan benar-benar bertahan sebagai pelanggan perusahaan (Buttle, 2004).

Retensi pelanggan adalah masalah besar pada perusahaan otomotif dengan rentang pembelian pelanggan
bervariasi dari setidaknya 3 sampai 5 tahun dan biaya peralihan merek menjadi nihil. Dengan demikian,
Tantangan bagi pemasar adalah memberikan kepuasan yang berkesinambungan kepada pelanggan dengan
menawarkan kualitas produk, layanan purna jual yang sangat baik, dan interaksi pelanggan yang teratur untuk
membuatnya lebih terlibat dengan perusahaan (Mardikaningsih, 2021).

Sektor jasa adalah segmen penting dari semua ekonomi dan bagian penting dari kehidupan kita sehari-hari
(Ejigu, 2016). Oleh karena itu, kualitas pelayanan menjadi perhatian utama dalam pengelolaan pelayanan.
Kualitas layanan dapat merubah presepsi dari pelanggan serta mengurangi sensitivitas terhadap harga (Venetis
dan Ghauri, 2004). Tingginya kualitas layanan akan meningkatkan keinginan pelanggan untuk selalu
menggunakan produk serta layanan yang diberikan oleh perusahaan (Khayru et al., 2021). Selain itu pelanggan
juga akan dengan senang hati berbagi pengalaman positifnya kepada masyarakat luas. Penelitian sebelumnya
telah membuktikan bahwa tingginya kualitas layanan akan memberikan dampak pada peningkatan retensi
pelanggan (Venetis & Ghauri, 2004; Rawat & Kumar, 2017; Essa et al., 2022; Chueh et al., 2014).

Konsep retensi pelanggan tidak diragukan lagi sangat penting ide untuk kelangsungan hidup dan
kemakmuran organisasi (Hennig- Thurau, 2004; Darmawan & Gatheru, 2021). Retensi pelanggan menjadi
tujuan inti dari sebuah organisasi karena berfungsi sebagai sumber pendapatan yang sesuai. Pelanggan akan
selalu menggunakan produk dari perusahaan yang memiliki kredibilitas yang baik. Untuk mempertahankan atau
mengembangkan retensi pelanggan yang sudah ada manajemen perusahaan perlu untuk meningkatkan citra
perusahaannya. Gambaran perusahaan yang positif pada masyarakat akan meningkatkan retensi pelanggan. Pada
beberapa penelitian, citra perusahaan telah terbukti memberikan pengaruh pada retensi pelanggan (Ranaweera,
2003; Hansemark dan Albinsson, 2004; Wu, 2013)

Mempertahankan pelanggan merupakan usaha yang menguntungkan bagi perusahaan (Issalillah et al.,
2021). Pentingnya retensi pelanggan bagi perusahaan jasa membuat manajemen perlu mengetahui aspek yang
berperan pada retensi pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan citra
perusahaan terhadap retensi pelanggan.

TINJAUAN PUSTAKA

Kualitas Layanan

Kualitas layanan menggambarkan layanan yang memenuhi harapan pelanggan dan memenuhi kebutuhan
mereka (Sadaf & Rahela, 2019). Persepsi pelanggan tentang kualitas layanan tergantung pada ekspektasi
pelanggan sebelum layanan (Zeithaml et al., 2000). Pelanggan akan menilai kualitas suatu layanan sebagai
rendah jika kinerjanya tidak memenuhi harapan mereka dan tinggi ketika kinerja melebihi harapan (Jayaraman
et al., 2010). Kualitas layanan merupakan cara pemenuhan kebutuhan pelanggan sesuai dengan keingginan dan
harapan pelanggan (Zeithaml et al., 2002). Menurut Bauer et al. (2006), kualitas layanan merupakan tolak ukur
untuk mengetahui tingkat pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.

Citra Perusahaan

Citra perusahaan adalah proyeksi subjektif individu yang tidak hanya bergantung pada penilaian kognitif, tetapi
sebagian besar, pada pemrosesan konteks emosional dan ketidaksempurnaan pemikiran manusia. Kennedy
(1977) menjelaskan citra perusahaan sebagai kesan keseluruhan yang diberikan oleh organisasi yang dihasilkan
dalam kelompok yang berbeda. Hal ini tergantung pada berbagai faktor dan perilaku fisik organisasi, seperti
nama perusahaan, keragaman produk, tradisi, ideologi dan kualitas komunikasi antar klien (Darmawan &
Grenier, 2021). Dichter (1985) menyatakan bahwa citra tidak menggambarkan Kkarakteristik atau kualitas
tertentu, tetapi kesan keseluruhan yang ditinggalkan perusahaan di benak orang lain. Margulies (1977)
mendefinisikan citra perusahaan sebagai semua cara yang dipilih perusahaan untuk mengidentifikasi dirinya.
Brown et al. (2006) menjelaskan bahwa citra perusahaan dapat terbentuk melalui pendapat individu maupun
kelompok.

Retensi Pelanggan
Retensi pelanggan merupakan bentuk loyalitas pelanggan yang dapat dinilai dengan penggunaan produk yang
sering dengan jangka waktu yang panjang (Ascarza et al., 2018; Retnowati & Mardikaningsih, 2021). Al-
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Hawary et al., (2017) mendefinisikan retensi pelanggan sebagai strategi dan tindakan pemasaran keseluruhan
yang ditujukan untuk mempertahankan pelanggan baru dan yang sudah ada dengan membangun, melestarikan,
dan mengoptimalkan keuntungan jangka panjang bersama yang memperdalam dan memperluas dua hubungan
bersama para pihak. Retensi pelanggan dikonseptualisasikan sebagai hubungan kontraktual antara pelanggan
dan produk penyedia (Gerpott et al., 2001; Sinambela et al., 2022). Besarnya retensi pelanggan dapat diukur
dengan niat pelanggaan yang melanjutkan atau mengakhiri hubungan kontraktual dengan perusahaan atau
penyedia layanan (Gerpott et al., 2001; Qadri & Khan, 2014)

METODE PENELITIAN

Populasi penelitian ini merupakan warga Surabaya yang menggunakan layanan Bengkel Resmi Honda.
Penelitian ini menggunakan 50 responden sebagai sampel. Responden dipilih sesuai dengan karakteristik yang
diinginkan oleh peneliti yaitu pelanggan yang menggunakan layanan bengkel resmi Honda minimal selama 3
tahun. Penelitian ini menggunakan dua variabel bebas yaitu kualitas layanan (X.1) dan citra perusahaan (X.2)
serta satu variabel bebas yaitu retensi perusahaan (Y).

Kualitas layanan merupakan kesesuian harapan pelanggan terhadapa layanan yang didapatkan (Lovelock &
Wirtz, 2011). Terdapat dimensi kualitas layanan menurut Parasuraman et al. (1988) yaitu 1) reliabilitas; 2) daya
tanggap; 3) jaminan; 4) empati; 5) bukti fisik.

Citra perusahaan merupakan kesan yang dimiliki masyarakat mengenai perusahaan berdasarkan
pengetahunan serta pengalaman yang dimiliki (Bromley, 2001). Terdapat dimensi citra perusahaan menurut
Harrison (2005) yaitu 1) karakter; 2) keyakinan; 3) kepedulian; 4) identitas perusahaan.

Retensi pelanggan merupakan kecenderungan masa depan dari konsumen untuk bertahan pada peusahaan
pada jangka waktu yang panjang (Schiffman & Kanuk, 2010) Terdapat 4 dimensi retensi pelanggan menurut
Edward dan Sahadev (2011) yaitu (1) pembelian berulang; (2) ukuran pesanan rata-rata; (3) pembelian beberapa
produk atau layanan; (4) rujukan ke pembeli di departemen lain atau di luar perusahaan.

Setiap indikator yang mewakili variabel penelitian akan diterjemahkan pada bentuk pernyataan kuesioner.
kuesioner akan disebar kepada responden penelitian. Hasil tanggapan kuesioner kemuadian diuji kualitasnya
dengan ji validitas, reliabilitas, dan uji asumsi Klasik. Selanjutnya data penelitian yang layak akan diuji
menggunakan teknik regresi linear berganda.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini menggunakan 50 pengguna Bengkel Resmi Service Honda sebagai responden. Responden
penelitian terdiri dari 42 responden pria dan 8 responden wanita. Berdasarkan latar belakang pendidikan 35
responden merupakan lulusan S1 perguruan tinggi, sebanyak 12 responden merupakan lulusan S2, sedangkan
sisanya merupakan lulusan SMA. Mayoritas responden merupakan pemiliki mobil yang akan di service.

Data yang didapatkan dari kuesioner akan diuji kelayakannya terlebih dahulu menggunakan uji validitas.
Uji validitas menggunakan nilai corrected item sebagai pembanding nilai. Pernyataan pada penelitian dikatakan
valid dengan nilai corrected item melebihi 0,3. Pada pengolahan data, seluruh pernyataan yang mewakili
variabel kualitas layanan valid karena memiliki nilai corrected item melebihi 0,3. Untuk pernyataan pada
variabel citra perusahaan diperoleh 2 pernyataan tidak valid sedangkan sisanya valid. Selanjutnya untuk
pernyataan retensi pelanggan seluruhnya melebihi 0,3 yang berarti valid.

Pengukuran kualitas data dilanjutkan dengan melakukan uji reliabilitas dengan menggunakan niali alpha
Cronbach. Data penelitian dinyatakan reliabel jika nilai alpha Cronbach melebihi nilai 0,6. Pada hasil
perhitungan diketahui nilai kualitas layanan sebesar 0,788 sedangkan citra perusahaan memperoleh nilai 0,794.
Untuk nilai alpha Cronbach retensi pelanggan diperoleh sebesar 0,765. Hasil ini menunjukkan bahwa data
penelitian reliabel.
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Gambar 1. Uji Normalitas
Sumber: Output SPSS

Uji selanjutnya merupakan uji normalitas. Hasil uji normalitas disajikan pada gambar 1. Grafik yang
ditunjukkan pada gambar 1 membuktikan bahwa data penelitian berdistribusi normal. Terbukti dengan sebaran
data yang berada pada sekitar garis diagonal.

Berikutnya dilakukan uji autokorelasi. Proses uji autokorelasi dilakukan dengan membandingkan nilai
Durbin Watson. Hasil pengolahan data menunjukkan nilai DW yang didapatkan sebesar 1,314. Nilai DW yang
didapatkan berada pada rentang angka -2 dan 2. Dengan demikian data penelitian terbukti tidak mengalami
autokorelasi.

Selanjutnya dilakukan uji multikolinearitas dengan menggunakan nilai VIF dan nilai tolerance sebagai
standar nilai pembanding. Hasil pengolahan data menunjukkan nilai VIF yang didapatkan sebesar 1,030 dengan
nilai tolerance sebesar 0,971. Hasil yang didapatkan membuktikan bahwa data penelitian tidak mengalami
multikolinearitas.

Scatterplot
Dependent Varishle: Y

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 2. Uji Heteroskedastisitas
Sumber: Output SPSS

Proses pengujian kualitas selanjutnya dilakukan dengan cara uji heteroskedastisitas. Pengujian dilakukan
dengan mengamati grafik yang disajikan pada gambar 2. Hasil grafik menunjukkan bahwa data menyebar
merata pada sumbu Y. Sebaran data merata menunjukkan data penelitian tidak terjadi heteroskedastisitas. Data
yang teruji kulitasnya akan diproses menggunakan uji t.
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Tabel 1. Coefficients®

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. TolerancelVIF
1 (Constant) 18.757 4.835 3.880 .000,
X.1 3.108 575 466 5.408 .000, 971 1.030
X.2 3.872 564 591 6.860 .000, 971 1.030

Sumber: Output SPSS

Hasil uji t menunjukkan nilai signifikan untuk variabel kualitas layanan sebesar 0,000. Hasil yang
didapatkan berada pada standar nilai yang digunakan yaitu tidak melebihi 0,05. Dengan hasil yang didapatkan
maka terbukti kualitas layanan memberikan pengaruh signifikan pada retensi pelanggan. Untuk nilai signifikan
variabel citra perusahaan diketahui sebesar 0,000. Hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa retensi pelanggan
dipengaruhi signifikan oleh citra perusahaan. Uji t menghasilkan model regresi pada penelitian ini yaitu Y=
18,757+3,108X.1+3,872X.2. Hasil ini menunjukkan nilai dari retensi pelanggan sebesar 18,757 jika kualitas
layanan dan citra perusahaan nol.

Tabel 2. ANOVA® (Uji F)

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1189.667 2 594.833 45.770 .000°
Residual 610.813 47 12.996
Total 1800.480 49

Sumber: Hasil olah SPSS

Data penelitian selanjutnya diproses dengan uji F. Hasil uji F menunjukkan nilai F sebesar 45,770 dengan
nilai signifikan 0,000. Hasi yang diperoleh telah membuktikan bahwa kualitas layanan dan citra perusahaan
memberikan pengaruh signifkan pada retensi pelanggan secara bersama-sama.

Tabel 3. Model Summary”

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the Durbin-
Square Estimate Watson
1 .813? .661 .646 3.605 1.314

Sumber: Hasil olah SPSS

Data penelitian kemudian diproses dengan uji koefisien determinasi. Hasil uji yang dilakukan
menunjukkan nilai R 0,813 yang menunjukkan keterikatan yang kuat antar variabel. Nilai R Square
menunjukkan hasi 0,661. Hasil yang didapatkan membuktikan kualitas layanan dan citra perusahaan
berkontribusi sebesar 66,1% pada terbentuknya retensi pelanggan. Variable lain yang memengaruhi retensi
pelanggan namun tidak diteliti pada penelitian ini memberikan pengaruh sebesar 33,9%.

Kualitas layanan terbukti memberikan pengaruh signifikan pada pembentukan retensi pelanggan. Hasil
penelitian ini sesuai dengan temuan dari Venetis dan Ghauri (2004); Rawat dan Kumar (2017); Chueh et al.
(2014); Nurwijayanti (2022); Masruroh (2021) yang menunjukkan adanya pengaruh yang diberikan oleh
kualitas layanan pada retensi pelanggan. Kualitas yang baik akan meningkatkan retensi pelanggan. Pelangga
yang merasakan kepuasan akan bertahan dan tetap menggunakan jasa yang sama (Wiyandarini &
Mardikaningsih, 2021; Issalillah et al., 2021; Handoyo, 2021; Fared et al., 2021). Pelanggan akan menggunakan
produk lebih panjang serta tidak terlalu sensitive terhadap harga. Selain itu pelanggan akan mencoba untuk
berbagi pengalaman positifnya kepada beberapa koleganya.

Citra perusahaan terbukti memberikan pengaruh pada retensi pelanggan. Dengan citra perusahaan yang
baik, pelanggan akan bertahan menggunakan jasa pada perusahaan tersebut. Temuan ini sesuai dengan temuan
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Ranaweera (2003); Hansemark dan Albinsson (2004); Wu (2013); Ramadhoni (2021) yang menjelaskan citra
perusahaan positif akan meningkatkan retensi pelanggan.

Pembentukan retensi pelanggan secara bersama-sama dipengaruhi oleh kualitas layanan dan citra
perusahaan. Untuk meningkatkan retensi perusahaan, manajemen dapat meningkatkan kualitas layanan yang
dimiliki serta mengenalkan citra positif perusahaan kepada pelanggan yang dimiliki.

PENUTUP
Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, diketahui kualitas layanan memberikan pengaruh yang
signifikan pada retensi pelanggan. Selain itu retensi pelanggan juga dipengaruhi signfikan dari citra perusahaan.
Secara bersama-sama kedua variabel memiliki pengaruh yang signifikan untuk retensi pelanggan.

Berdasarkan hasil yang diberikan Bengkel Mobil Honda hendaknya dapat meningkatkan kualitas layanan
yang ada. Kualitas layanan tidak hanya mengenai service mobil, tetapi pelayanan pada pelanggan pada saat
pelanggan menunggu. Peningkatan layanan dapat dilakukan dengan meningkatkan kualitas wifi, ruang tunggu,
atau hiburan pada ruang tunggu. Citra perusahaan yang baikakan meningkatkan retensi perusahaan. Pengenalan
tentang citra positif perusahaan perlu dilakukan dengan memberikan poster atau iklan berjalan pada monitor di
ruang tunggu. Pelanggan yang menunggu akan membaca dan akan mengenal citra positif dari perusahaan. Bagi
penelitian selanjutnya, dapat dikembangkan penelitian ini dengan menambahkan variabel bebas yang diduga
memengaruhi retensi pelanggan seperti citra merek, harga layana dan lainnya. Selain itu penelitian berikutnya
dapat dilakukan pada populasi yang lebih luas dan berbeda daerah agar penelitian lebih objektif.
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