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ABSTRAK

Almas Insyirsah Nugroho, 171110002239, Pengaruh Product Quality, Perceived
Value, Dan Relationship Marketing Terhadap Customer Retention (Studi Pada
Konsumen Dealer Motor Muncul Jaya Motor Pemuda Jepara), 2023, Hj. Nurul
Komariyatin, S.E., M.Si, Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan
Bisnis, Universitas Islam Nahdlatul Ulama Jepara.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui serta menganalisis mengenai:
(1) Pengaruh product quality terhadap customer retention pada motor matic
Honda; (2) Pengaruh perceived value (nilai yang dirasa) terhadap customer
retention pada motor matic Honda; (3) Pengaruh relationship marketing terhadap
customer retention pada motor matic Honda pada Dealer Motor Muncul Jaya
Pemuda di Jepara. Dalam penelitian ini, yang menjadi populasi adalah konsumen
motor matic Honda Mucul Jaya Motor Pemuda pada tahun 2019 — 2022 yang
berjumlah 4.010 konsumen. Sampel yang digunakan dalam penelitian adalah
sebanyak 98 konsumen sebagai responden penelitian berdasarkan perhitungan
menggunakan Rumus Slovin. Teknik pengambilan sampel yang digunakan
peneliti adalah teknik accidental purpose sampling dengan menggunkaan
instrumen berupa kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Metode
pengolahan data meliputi editing, scoring, coding, dan tabulating. Teknik analisis
data yang digunakan berupa teknik analsisi regeresi linier berganda.Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) Product Quality berpengaruh signifikan
terhadap Customer Retention (B; = 0,307 ; Sig.= 0,303); (2) Perceived Value
berpengaruh signifikan terhadap Customer Retention (B, = 0,201 ; Sig.= 0,204);
dan (3) Relationship Marketing berpengaruh signifikan terhadap Customer
Retention (B; = 0,186 ; Sig.= 0,410).

Kata Kunci: Product Quality, Perceived Value, Relationship Marketing,
Customer Retention



ABSTRACT

Almas Insyirsah Nugroho, 171110002239, Pengaruh Product Quality, Perceived
Value, Dan Relationship Marketing Terhadap Customer Retention (Study on
Motorcycle Dealer Consumers Muncul Jaya Motor Pemuda Jepara), 2023, Hj.
Nurul Komariyatin, S.E., M.Si, Management, Faculty of Economics and Business,
Universitas Islam Nahdlatul Ulama Jepara.

The purpose of this study was to find out and analyze: (1) The effect of product
quality on customer retention on Honda automatic motorbikes; (2) The effect of
perceived value on customer retention on Honda automatic motorcycles, (3) The
effect of relationship marketing on customer retention on Honda automatic
motorbikes at the Muncul Jaya Pemuda Motorcycle Dealer in Jepara. In this
study, the population is consumers of Honda Mucul Jaya Motor Pemuda
automatic motorbikes in 2019 — 2022, totaling 4,010 consumers. The sample used
in the study was 98 consumers as research respondents based on calculations
using the Slovin Formula. The sampling technique used by the researcher is
accidental purpose sampling technique using an instrument in the form of a
questionnaire that has been tested for validity and reliability. Data processing
methods include editing, scoring, coding, and tabulating. The data analysis
technique used is a multiple linear regression analysis technique. The results of
this study indicate that: (1) Product Quality has a significant effect on Customer
Retention (B1 = 0.307; Sig. = 0.303); (2) Perceived Value has a significant effect
on Customer Retention (B2 = 0.201; Sig. = 0.204); and (3) Relationship
Marketing has a significant effect on Customer Retention (3 = 0.186, Sig. =
0.410).

Keywords: Product Quality, Perceived Value, Relationship Marketing,
Customer Retention
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MOTTO

“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Sesungguhnya
sesudah kesulitan itu ada kemudahan.” — QS Al-Insyirah: 5-6.
"Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya. la
mendapat pahala (dari kebaikan) yang diusahakannya dan ia mendapat siksa

(dari kejahatan) yang dikerjakannya.” — OS. Al-Bagarah:286.
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