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Abstrak

Perkembangan layanan digital berbasis aplikasi, seperti Gojek, menuntut
penyedia layanan untuk tidak hanya fokus pada efisiensi, tetapi juga pada kualitas
interaksi antara mitra dan pengguna. Dalam konteks persaingan yang semakin
ketat, mempertahankan pelanggan menjadi hal yang sangat penting. Salah satu
faktor yang dapat memengaruhi loyalitas pengguna adalah bagaimana mitra
membangun citra diri (personal branding) dan sejauh mana layanan yang
diberikan sesuai dengan harapan pelanggan (service desired). Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh personal branding dan service desired
terhadap customer retention pada pengguna aplikasi layanan Gojek di Kota
Pasuruan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
survel. Sampel yang digunakan sebanyak 70 responden yang dipilih melalui
teknik purposive sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis
dengan regresi linier berganda. Hasil uji parsial (uji t) menunjukkan bahwa
personal branding berpengaruh signifikan terhadap customer retention dengan
nilai thitung sebesar 5,339 > ttabel 1,667 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Service
desired juga berpengaruh signifikan terhadap customer retention dengan nilai
thitung sebesar 5,050 > ttabel 1,667 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Uji simultan
(uji F) menunjukkan nilai Fhitung sebesar 19,970 > Ftabel 3,13 dan signifikansi
0,000 < 0,05, yang berarti kedua variabel secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap customer retention. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar
0,373 menunjukkan bahwa 37,3% variabel customer retention dipengaruhi oleh
personal branding dan service desired, sementara sisanya dipengaruhi oleh faktor
lain di luar penelitian. Temuan ini menunjukkan pentingnya membangun personal
branding yang kuat serta memenuhi harapan pelanggan dalam meningkatkan
loyalitas pengguna layanan digital seperti Gojek.

Kata kunci: personal branding, service desired, customer retention, Gojek
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