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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 Kkriteria 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
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