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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas pelayanan, 

Kepercayaan dan Citra perusahaan terhadap Retensi pelanggan pada Young Coffee 

& Food di kota Bekasi. Penelitian  ini  menggunakan  pendekatan  kuantiatif  dengan  

sumber  data primer dan sekunder. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan 

Young Coffee & Food di kota Bekasi. Jumlah populasi pada penelitian sebanyak 

478 sedangkan jumlah sampel sebanyak 83 responden. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan purposive sampling dengan menggunakan kriteria responden yaitu 

pelanggan Young Coffee & Food yang telah datang melakukan transaksi pembelian 

paling sedikit satu (1) kali. Pengolahan data menggunakan program SPSS ver. 25. 

Hasil penelitian uji parsial (uji t) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, 

kepercayaan dan citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

retensi pelanggan pada Young Coffee & Food di kota Bekasi. Dalam uji parsial 

variabel bebas yang dominan memengaruhi retensi pelanggan yaitu citra 

perusahaan karena memiliki nilai beta terbesar yaitu 0,244 dan nilai signifikasi 

0,000 lebih kecil dari 0,05. Hasil uji simultan ( Uji f ) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan, kepercayaan dan citra perusahaan secara simultan memengaruhi retensi 

pelanggan pada Young Coffee & Food dikota Bekasi 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Citra Perusahaan dan Retensi 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

This research aims to determine the influence of Service Quality, Trust, and 

Corporate Image on Customer Retention at Young Coffee & Food in Bekasi city. 

The study utilizes a quantitative approach with both primary and secondary data 

sources. The population of this study consists of customers of Young Coffee & 

Food in Bekasi, totaling 478. The sample size is 83 respondents. The sampling 

technique employed is purposive sampling, selecting customers of Young Coffee 

& Food who have made at least one purchase transaction. Data analysis was 

conducted using SPSS version 25.The results of the partial test (t-test) indicate that 

service quality, trust, and corporate image have a positive and significant influence 

on customer retention at Young Coffee & Food in Bekasi city. In the partial test, 

the dominant independent variable affecting customer retention is corporate image, 

with the largest beta value of 0.244 and a significance value of 0.000, which is less 

than 0.05. The simultaneous test results (F-test) demonstrate that service quality, 

trust, and corporate image simultaneously influence customer retention at Young 

Coffee & Food in Bekasi city. 

Keywords: Service Quality, Trust, Corporate Image, and Customer Retention 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ix  

 

 

KATA PENGANTAR 

 

Puji syukur peneliti panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha Esa karena 

atas limpahan Rahmat dan Cinta kasihnya peneliti dapat menyelesaikan 

skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, dan Citra 

Perusahaan terhadap Retensi Pelanggan pada Young Coffee & Food di Kota Bekasi ” 

Tujuan penulisan skripsi ini yaitu untuk Memenuhi salah satu syarat 

kelulusan Strata pendidikan S1 Program Studi Manajemen, Sekolah Tinggi 

Ilmu Ekonomi Tri Bhakti. 

Dalam penelitian ini, peneliti banyak mendapatkan bimbingan, kritik, 

saran, dan motivasi yang sangat besar dari berbagai pihak. Oleh karena itu, 

penulis mengucapkan terima kasih kepada :  

1. Bapak Drs. Widayatmoko, MM., M.Ikom. selaku ketua STIE Tri Bhakti 

dan Dosen Pembimbing yang telah berkenan meluangkan waktunya untuk 

memberikan arahan serta masukan dalam penyusunan skripsi.  

2. Ibu Dr. Sofia Maulida, SE., MM. selaku ketua Program Studi Manajemen 

STIE Tri Bhakti  

3. Bapak Ir. Prillia Haliawan, MM. selaku dosen Penasihat Akademik yang 

memberikan arahan dan nasihat selama masa perkuliahan 

4. Segenap Bapak/Ibu dosen yang tidak bisa penulis sebutkan satu persatu 

Namanya, yang telah membimbing penulis selama menempuh Pendidikan 

di STIE Tri Bhakti. 

5. Terimakasih Kepada Aaron Ng Fleming selaku pemilik dari Young Coffee 

& Food yang sudah mengizinkan peneliti untuk melakukan penelitian. 

6. Terimakasih untuk Patricia Giri Dewana dan Elisabeth Sagita Amalia., 

SE., M.Ak selaku kakak kandung yang sudah mendoakan dan memberikan 

semangat mulai dari awal masuk kuliah sampai dengan penyusunan skripsi 

ini,  



 x  

 

7. Untuk teman teman seperjuangan, Bintang, Jonathan, Titi, Aulia, Fadilah, 

Depita, Erna dan teman-teman lainnya angkatan manajemen 2020. 

Terimakasih karena kita semua telah berjuang bersama sama selama 4 

tahun ini. 

8. Untuk teman teman diluar kampus, Agum, Fakhri, Ade Umar dan teman-

teman lainnya terimakasih sudah memberikan dukungan semangat dalam 

penyusunan skripsi ini. 

9. Terakhir, saya mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada 

Selfian Kanjaya yang telah memberikan dukungan semangat tak henti-

hentinya, memberikan motivasi dan menemani  menyelesaikan 

penyusunan skripsi ini, serta doa yang tulus agar penyusunan skripsi ini 

segera selesai. 

Akhir kata peneliti mengucapkan terimakasih kepada semua pihak yang 

telah membantu dan memberikan dukungan. Peneliti berharap semoga skripsi 

ini dapat bermanfaat bagi peneliti serta pembaca pada umumnya, dan menjadi 

bahan masukan dalam dunia Pendidikan.  

 

Bekasi,15 Agustus 2024 

 

Aloysius Albert William 

NIM: 202511015 

 

 

 

 



 xi  

 

DAFTAR ISI 

 
COVER ....................................................................................................................  

LEMBAR PERESETUJUAN SKRIPSI .............................................................. ii 

LEMBAR PENGESAHAN .................................................................................. iii 

SURAT PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TULIS ................................... iv 

SURAT PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI ................................. v 

HALAMAN MOTO DAN PERSEMBAHAN ................................................... vi 

ABSTRAK ........................................................................................................... vii 

ABSTRACT ......................................................................................................... viii 

KATA PENGANTAR .......................................................................................... ix 

DAFTAR ISI ......................................................................................................... xi 

BAB I ...................................................................................................................... 1 

PENDAHULUAN .................................................................................................. 1 

1.1 Latar Belakang............................................................................................... 1 

1.2 Identifikasi Masalah ...................................................................................... 6 

1.3 Batasan Masalah ............................................................................................ 7 

1.4 Rumusan penelitian ....................................................................................... 7 

1.5 Tujuan Penelitian ........................................................................................... 8 

1.4 Manfaat penelitian ......................................................................................... 8 

1.7 Sistematika Penulisan .................................................................................... 9 

BAB II .................................................................................................................. 10 

LANDASAN TEORI ........................................................................................... 10 

2.1 Landasan Teori ............................................................................................ 10 

2.1.1 Manajemen Pemasaran ......................................................................... 10 

2.1.2 Retensi Pelanggan ................................................................................. 11 

2.1.2.1 Manfaat Retensi Pelanggan ............................................................ 12 

2.1.2.2 Faktor Faktor Retensi Pelanggan ................................................... 12 

2.1.2.3 Dimensi dan Indikator Retensi Pelanggan ..................................... 13 

2.1.3 Kualitas Pelayanan ................................................................................ 13 

2.1.3.1 Faktor Faktor Kualitas Pelayanan .................................................. 14 

2.1.3.2 Dimensi dan Indikator Kualitas Pelayanan .................................... 15 



 xii  

 

 

2.1.4 Kepercayaan ......................................................................................... 16 

2.1.4.1 Faktor-Faktor Kepercayaan ............................................................ 18 

2.1.4.2 Dimensi dan Indikator Kepercayaan .............................................. 18 

2.1.5 Citra Perusahaan ................................................................................... 20 

2.1.5.1 Manfaat Citra Perusahaan .............................................................. 21 

2.1.5.2 Faktor-Faktor Citra Perusahaan ..................................................... 22 

2.1.5.3 Dimensi dan Indikator Citra Perusahaan ....................................... 23 

2.2 Penelitian Terdahulu .................................................................................... 24 

2.3 Kerangka Penelitian .................................................................................... 30 

2.4 Hipotesis Penelitian ..................................................................................... 30 

BAB III ................................................................................................................. 32 

METODE  PENELITIAN .................................................................................. 32 

3.1 Desain Penelitian ......................................................................................... 32 

3.1.1 Tujuan Penelitian .................................................................................. 32 

3.1.2 Metodelogi Penelitian ........................................................................... 32 

3.1.3 Strategi Penelitian ................................................................................. 32 

3.1.4 Unit Analisis ......................................................................................... 32 

3.1.5 Keterlibatan Peneliti ............................................................................. 33 

3.1.6 Latar Penelitian ..................................................................................... 33 

3.1.7 Waktu Pelaksanaan ............................................................................... 33 

3.2 Definisi Operasional dan Pengukuran ......................................................... 33 

3.2.1 Variabel Dependen (Variabel Terikat) ................................................. 33 

3.2.2 Variabel Independen (Variabel Bebas) ................................................. 34 

3.3 Populasi dan Sampel ................................................................................... 36 

3.3.1 Populasi ................................................................................................. 36 

3.3.2 Sampel .................................................................................................. 36 

3.4 Sumber Data ................................................................................................ 37 

3.5 Teknik Pengumpulan Data .......................................................................... 38 

3.5.1 Pengukuran ........................................................................................... 38 

3.6  Teknik Analisa Data ................................................................................... 39 

3.6.1 Uji Instrumen ........................................................................................ 39 

3.6.1.1 Uji Validitas ................................................................................... 39 



 xiii  

 

3.6.1.2 Uji Reliabilitas ............................................................................... 40 

3.6.2 Uji Asumsi Klasik ................................................................................. 40 

3.6.2.1 Uji Normalitas ................................................................................ 40 

3.6.2.2 Uji Linearitas .................................................................................. 41 

3.6.2.3 Uji Multikolinearitas ...................................................................... 41 

3.6.2.4 Uji Heterokedastisitas .................................................................... 42 

3.6.3 Analisis Regresi Linear Berganda ........................................................ 42 

3.6.4 Uji Hipotesis ......................................................................................... 43 

3.6.4.1 Uji Parsial (Uji T) .......................................................................... 43 

3.6.4.2 Uji F ............................................................................................... 43 

3.6.4.3 Uji  Koefisien Determinasi(R2) ..................................................... 43 

BAB IV ................................................................................................................. 44 

HASIL DAN PEMBAHASAN ........................................................................... 45 

4.1 Gambaran Umum Obyek Penelitian ............................................................ 45 

4.1.1 Sejarah Singkat Young Coffee & Food ................................................ 45 

4.1.2 Visi dan Misi Young Coffee & Food ................................................... 46 

4.1.3 Logo Young Coffe & Food ................................................................... 46 

4.2 Hasil Uji Instrumen Penelitian .................................................................... 47 

4.2.1 Hasil Uji Validitas dan Reabilitas ......................................................... 47 

4.2.1.1 Hasil Pengujian Validitas ............................................................... 47 

4.2.1.2 Hasil Pengujian Reabilitas ............................................................. 52 

4.3 Gambaran Umum Responden...................................................................... 55 

4.3.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .......................... 55 

4.3.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ......................................... 56 

4.3.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili ................................... 56 

4.4 Gambaran Presepsi Responden ................................................................... 57 

4.4.1 Tanggapan Responden Mengenai Retensi Pelanggan (Y) .................... 58 

4.4.2 Tanggapan Responden Mengenai Kualitas Pelayanan (X1) ................. 59 

4.4.3 Tanggapan Responden Mengenai Kepercayaan (X2) ........................... 60 

4.4.4 Tanggapan Responden Mengenai Citra Perusahaan (X3) .................... 62 

4.5 Uji Asumsi Klasik ....................................................................................... 63 

4.5.1 Uji Normalitas ...................................................................................... 63 



 xiv  

 

4.5.2 Uji Linearitas ........................................................................................ 64 

4.5.3 Uji Heteroskedasitisitas ........................................................................ 66 

4.5.4 Uji Multikolinearitas ............................................................................. 67 

4.5.5 Uji Regresi Linear Berganda ................................................................ 68 

4.6 Uji Hipotesis ................................................................................................ 69 

4.6.1 Uji Parsial (Uji T) ................................................................................. 70 

4.6.2 Uji Simultan ( Uji F ) ............................................................................ 71 

4.6.2 Uji koefisien determinasi ...................................................................... 72 

4.7 Pembahasan Hasil Penelitian ....................................................................... 72 

BAB V ................................................................................................................... 77 

SIMPULAN DAN SARAN ................................................................................. 77 

5.1 Simpulan ...................................................................................................... 77 

5.2 Saran ............................................................................................................ 79 

5.3 Implikasi Penelitian ..................................................................................... 81 

DAFTAR PUSTAKA .......................................................................................... 82 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 xv  

 

DAFTAR TABEL 

 

 

 

 

 

Tabel 1. 1 Data Penjualan Per-Bulan Young Coffee & Food  ............................... 4 

 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu............................................................................ 24 

 

Tabel 3. 1 Definisi Operasional Dan Pengukuran Variabel Y ............................. 34 

Tabel 3. 2 Definisi Operasional Dan Pengukuran Variabel X1 ............................ 34 

Tabel 3. 3 Definisi Operasional Dan Pengukuran Variabel X2 ............................ 35 

Tabel 3. 4 Definisi Operasional Dan Pengukuran Variabel X3 ............................ 36 

Tabel 3. 5 Pengukuran Skala Likert ..................................................................... 38 

 

Tabel 4. 1 Validitas Variabel Retensi Pelanggan ................................................. 48 

Tabel 4. 2 Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1) ........................................ 49 

Tabel 4. 3 Validitas Variabel Kepercayaan (X2) .................................................. 50 

Tabel 4. 4 Validitas Variabel Citra Perusahaan (X3) ........................................... 51 

Tabel 4. 5 Reliabilitas Variabel Retensi Pelanggan (Y) ....................................... 52 

Tabel 4. 6 Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1) .................................... 53 

Tabel 4. 7 Reliabilitas Variabel Kepercayaan (X2) .............................................. 54 

Tabel 4. 8 Reliabilitas Variabel Citra Perusahaan (X3)........................................ 54 

Tabel 4. 9 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Retensi Pelanggan (Y) .... 58 

Tabel 4. 10 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 59 

Tabel 4. 11 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepercayaan (X2) ......... 60 

Tabel 4. 12 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Citra Perusahaan (X3) ... 62 

Tabel 4. 13 Hasil Uji Normalitas .......................................................................... 63 

Tabel 4. 14 Hasil Uji Linear Kualitas Pelayanan ................................................. 64 

Tabel 4. 15 Hasil Uji Linear Kepercayaan ........................................................... 65 

Tabel 4. 16 Hasil Uji Linear Citra Perusahaan ..................................................... 65 

Tabel 4. 17 Hasil Uji Multikolinearitas ................................................................ 67 

Tabel 4. 18 Hasil Uji Analisis Regresi Berganda ................................................. 68 

Tabel 4. 19 Uji Parsial (Uji T) .............................................................................. 70 

Tabel 4. 20 Uji Simultan (Uji F) .......................................................................... 71 

Tabel 4. 21 Uji Koefisien Determinasi ................................................................. 72 

 

 
 

 

 

 



 xvi  

 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar 1. 1 Jumlah Coffee Shop yang di Indonesia hingga tahun 2023 ............. 1 

 

Gambar 2. 1 Kerangka Penelitian ........................................................................ 30 

 

Gambar 4. 1 Logo Young Coffee & Food ........................................................... 46 

Gambar 4. 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .................... 55 

Gambar 4. 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ................................... 56 

Gambar 4. 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili ............................. 56 

Gambar 4. 5 Hasil Uji Scatter-Plot ..................................................................... 66 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 xvii  

 

 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

 

 

Lampiran 1 Hasil Pengolahan Data .................................................................. 88 

Lampiran 2 Hasil Kuesioner  ........................................................................... 101 

Lampiran 3 Tabulasi Hasil Kuesioner ............................................................ 106 

Lampiran 4 Jumlah Populasi & Dokumentasi ............................................... 115 

Lampiran 5 Daftar Riwayat Hidup ................................................................. 116 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


