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ABSTRACT 

The purpose of this research is to test the influences of customer value and brand 

image on customer satisfaction to increase customer retention. Using these variables, 

the usage of these variables are able to solve the arising problem Shuttle Travel 

Cipaganti. 

The samples size of this research is 140 customers Shuttle Travel Cipaganti. Using 

the Statistical Process Social Science (SPSS). The results show that the customer 

value and brand image on customer satisfaction to increase customer retention. 

The effect of customer value on customer satisfaction are 0,192; The effect brand 

image on customer satisfaction are 0,360; and The effect customer satisfaction on 

customer retention are 0,463. 

 

Keywords: customer value, brand image, customer satisfaction, and customer 

retention. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini ditujukan untuk menguji pengaruh nilai pelanggan dan citra merek 

terhadap kepuasan pelanggan dalam meningkatkan retensi pelanggan pada Shuttle 

Travel Cipaganti. 

Sampel penelitian ini adalah pembeli Tiket Shuttle Travel Cipaganti, sejumlah 140 

responden. Analisis Regressi yang dijalankan dengan perangkat lunak Statistical 

Process Social Science (SPSS), digunakan untuk menganalisis data. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa nilai pelanggan dan citra merek berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan dalam meningkatkan retensi pelanggan. 

Temuan empiris tersebut mengindikasikan bahwa nilai pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai regressi sebesar 0,192; citra 

merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai regressi 

sebesar 0,360; kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap retensi 

pelanggan dengan nilai regressi sebesar 0,463; 

 

Kata Kunci: Nilai Pelanggan, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan, dan Retensi 

Pelanggan 
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