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ABSTRAK

Afiyah, 2025. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Retensi Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan sebagai
Variabel Moderasi pada An-Nahl Travel Umroh Haji Surabaya.
Skripsi ini mengkaji bagaimana kualitas pelayanan menjadi
kunci dalam mempertahankan pelanggan, dengan kepuasan
pelanggan sebagai faktor penguat dalam hubungan tersebut,
pada konteks layanan perjalanan ibadah umroh dan haji di An-
Nahl Umroh Haji Surabaya.

Penelitian ini tujuannya untuk menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan terhadap retensi pelanggan pada An Nahl
Umroh Haji Surabaya, serta menguji peran kepuasan
pelanggan sebagai variabel moderasi dalam hubungan tersebut.
Pendekatan penelitian menggunakan metode kuantitatif
dengan jenis penelitian asosiatif. Pengumpulan data dilakukan
melalui penyebaran kuesioner kepada jamaah An-Nahl Travel
Umroh Haji Surabaya yang telah menggunakan layanan
perjalanan ibadah, kemudian Analisis data dalam penelitian ini
dilakukan dengan menggunakan metode Structural Equation
Modelling (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS) yang
dioperasikan melalui perangkat lunak SmartPLS.

Hasil" penelitian ‘menunjukkan /tiga temuan utama.
Pertama, kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan
terhadap retensi pelanggan, yang!dibuktikan dengan nilai -
statistic sebesar 10,642 > 1,96, nilai p-value sebesar 0,000 <
0,05, serta nilai path coefficient sebesar 0,688. Hal ini
menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan secara
langsung mampu meningkatkan retensi pelanggan. Kedua,
hubungan antara kualitas pelayanan dan retensi pelanggan
dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel moderasi
memiliki nilai R-square pada variabel retensi pelanggan
sebesar 79,3%, yang mengindikasikan bahwa variabel kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan mampu menjelaskan
variasi retensi pelanggan dalam kategori pengaruh yang tinggi.
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Ketiga, kepuasan pelanggan terbukti memoderasi pengaruh
kualitas pelayanan terhadap retensi pelanggan secara positif
dan signifikan, yang ditunjukkan oleh nilai path coefficient
sebesar 0,145, nilai t-statistic sebesar 2,661 > 1,96, serta nilai
p-value sebesar 0,008 < 0,05.Berdasarkan hasil tersebut, dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor
penting dalam mempertahankan pelanggan, serta kepuasan
pelanggan berperan sebagai penguat hubungan antara kualitas
pelayanan dan retensi pelanggan pada An-Nahl Travel Umroh
Haji Surabaya.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Retensi Pelanggan,
Kepuasan Pelanggan
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