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Abstract: Customer retention is critical to the survival of the hotel. In the hospitality industry, customer 

retention is one of the keys to long-term success as it provides great benefits such as profitability, reduced 

marketing costs, and improved word of mouth. Customer retention is defined as the way a company 

maintains its customers and converts new customers into regular customers and maintains good 

relationships with them. The purpose of this study is to identify the research context of the hospitality 

industry that was extensively studied regarding customer retention and the factors affecting customer 

retention in the hospitality industry. This study is a qualitative study that uses the Systematic Literature 

Review method to explain customer retention in the hospitality industry through the identification of 16 

articles. The data used in this study are from five databases (Science Direct, Sage, Scopus, Taylor and 

Francis, and Springer). This study revealed the context of research in the hospitality industry linked to 

customer retention and the factors influencing customer retention in the hospitality industry.  

  

Keywords: Customer retention, hotel, systematic literature review  

  

Abstrak: Customer retention sangat penting untuk kelangsungan hidup hotel. Dalam industri perhotelan, 

customer retention merupakan salah satu kunci kesuksesan jangka panjang karena memberikan manfaat 

yang besar seperti keuntungan, pengurangan biaya pemasaran, dan meningkatkan word of mouth. Customer 

retention didefinisikan sebagai cara perusahaan mempertahankan pelanggannya dan merubah pelanggan 

baru menjadi pelanggan tetap dan menjaga hubungan baik dengan mereka. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui konteks penelitian industri perhotelan yang banyak diteliti terkait customer retention dan 

faktor yang mempengaruhi customer retention di industri perhotelan. Penelitian ini merupakan penelitian 

kualitatif yang menggunakan metode systematic literature review melalui identifikasi 16 artikel. Data yang 

digunakan dalam penelitian ini peneliti mencari dari lima database (Science Direct, Sage, Scopus, Taylor 

and Francis, dan Springer). Penelitian ini mengungkapkan konteks penelitian di industri perhotelan yang 

dikaitkan dengan customer retention dan faktor-faktor yang mempengaruhi customer retention di industri 

perhotelan.  

  

Kata kunci: Retensi pelanggan, hotel, systematic literature review  

  

  

PENDAHULUAN 

Industri pariwisata merupakan salah satu sektor 

ekonomi penting dan terus mengalami 

perkembangan pesat setiap tahunnya. Khususnya 

pada industri perhotelan, semakin banyak para 

pengusaha mendirikan hotel sebagai tempat usaha 

dengan berbagai harga, kelas, fasilitas, dan 

pelayanan sehingga meningkatkan persaingan antar 

para pelaku usaha. Pertumbuhan hotel yang 

semakin pesat ini, tentunya akan menjadi kendala 

bagi wisatawan untuk menentukan hotel mana yang 

sesuai dengan kriteria yang diinginkan mereka 

(Hermawan & Aditiya, 2019). Banyaknya 

konsumen dan produsen ini berdampak pada 

meningkatnya persaingan, oleh karena itu industri 

perhotelan harus meningkatkan kualitas, fasilitas 

dan pelayanannya. Saat ini persaingan ketat di 

industri perhotelan meningkatkan kebutuhan akan 

hubungan yang berkualitas agar mudah dalam 

memberikan informasi yang luas tentang fasilitas 

hotel dan meningkatkan pelayanan dalam industri 

perhotelan ini (Cengiz et al., 2019).   
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Hotel merupakan salah satu usaha yang bergerak 

dibidang jasa dengan tujuan mencari keuntungan 

melalui pelayanan kepada tamu yang menginap, 

sehingga hotel tersebut harus meningkatkan 

kualitas seperti pada kamar, jasa, makanan & 

minuman, MICE, dan lain-lain. Produk dan jasa 

hotel yang ditawarkan kepada para tamu ini harus 

memenuhi kualitas yang diinginkan oleh tamu 

seperti kamar hotel, layanan makanan & minuman, 

restoran dan fasilitas lainnya (Hermawan & Aditiya, 

2019).  

Agar bisa bersaing dan unggul, bisnis perhotelan 

harus meningkatkan kualitas layanan, hubungan 

dengan konsumen dan mengetahui kebutuhan 

konsumen agar dapat memenuhi kepuasan dan 

loyalitas pelanggan tersebut. Persaingan dalam 

industri perhotelan ini memberikan kesempatan 

untuk industri perhotelan meningkatkan hubungan 

yang baik dengan pelanggan. Seperti misalnya 

kualitas pelayanan, komitmen karyawan terhadap 

konsumen, kapabilitas karyawan dan 

memanfaatkan informasi tentang kebutuhan dan 

keinginan konsumen yang merupakan sebuah 

sumber keunggulan kompetitif yang akan 

mempengaruhi kualitas pelayanan hotel dan 

berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan dan 

customer retention, sehingga konsumen akan setia 

dan berkontribusi pada peningkatan pangsa pasar 

dan pertumbuhan pendapatan struktural pada hotel 

(Panno, 2019).  

Kepuasan pelanggan ini merupakan tujuan dari 

setiap industri perhotelan agar mendapatkan banyak 

keuntungan seperti customer retention, customer 

loyalty, dan word of mouth yang mendatangkan 

konsumen baru. Memuaskan pelanggan dengan 

memenuhi kebutuhan dan keinginannya 

mempunyai tujuan fundamental bagi setiap 

perusahaan khususnya industri perhotelan karena 

mempunyai berbagai keuntungan jangka panjang 

bagi perusahaan seperti customer retention, 

customer loyalty, word of mouth, dan keuntungan 

berkelanjutan lainnya. (El- Adly, 2018 ; Hwang dan 

Park, 2018; Lee, 2016; Oliver, 2010).  

Oleh karena itu, untuk mengatasi persaingan 

saat ini dapat menggunakan pendekatan hubungan 

dengan pelanggan karena hal ini meningkatkan 

customer retention dalam industri perhotelan 

(Ghaleb & Alhakimi, 2019).  

  

KAJIAN LITERATUR 

Pemasaran merupakan beberapa rangkaian 

proses untuk mempromosikan suatu produk atau 

jasa kepada konsumen dan juga mempertahankan 

konsumen juga stakeholder yang lainnya. Hal 

tersebut diperkuat oleh jurnal dari Kaptan Ugurlu 

dan American Marketing Association (AMA) bahwa 

pemasaran adalah metode menghasilkan, 

mendistribusikan, mendukung dan memberi harga 

produk atau layanan, dan ide untuk 

mempromosikannya kepada pelanggan sebaik 

mungkin dan membangun serta mempertahankan 

interaksi dengan pemangku kepentingan dalam 

lingkungan pemasaran tersebut (Sadq, Othman, & 

Khorsheed, 2019; Ugurlu, 2021).  

Relationship Marketing  

Penerapan relationship marketing membawa 

manfaat jangka panjang bagi suatu industri seperti 

meningkatnya keuntungan dan mendapatkan 

berbagai informasi mengenai pelanggan. Seperti 

yang dijelaskan oleh Maraj Rahma bahwa melalui 

relationship marketing beberapa industri mencapai 

peningkatan keuntungan, mengumpulkan dan 

memproses informasi tentang pelanggan (Sofi et al., 

2020). Indikator dalam relationship marketing ini 

berupa penyampaian informasi, membuat 

pelanggan percaya, dan berkomitmen. Relationship 

marketing memiliki indikator seperti penyampaian 

informasi dalam sebuah interaksi dengan harapan 

yang menerima pesan menggunakan informasi 

tersebut untuk mengubah keputusan, kepercayaan 

dalam pengembangan relationship marketing, 

perusahaan dituntut untuk menunjukkan kredibilitas 

yang dapat dipercaya oleh pelanggannya, dan 

komitmen untuk mempertahankan dan melanjutkan 

relasi yang dipandang penting dan bernilai jangka 

panjang (Onny Setiawan, 2020).   

Customer Retention  

Semakin banyak customer retention pada suatu 

industri maka semakin besar keuntungan yang 

didapatkan. Penting untuk disebutkan di sini bahwa 

retensi pelanggan adalah rasional karena semakin 

lama pelanggan dikaitkan dengan suatu organisasi, 

ada kemungkinan besar pelanggan akan 

menghasilkan keuntungan (Baber, 2020). Penelitian 

tertentu telah menunjukkan pengaruh customer 

retention pada laba perusahaan. Penelitian 

sebelumnya menunjukkan bahwa peningkatan 

customer retention sebesar 1% dapat meningkatkan 

laba perusahaan sebesar 5% (AlGharaibah, 2020). 

Oleh karena itu, customer retention ini terbukti bisa 

menghasilkan profitabilitas jangka panjang dalam 

perusahaan. Retensi pelanggan telah terbukti secara 

konsisten sebagai jalur akhir untuk meningkatkan 

profitabilitas jangka panjang (Han et al., 2019). 

Customer retention pada Relationship Marketing 

di Industri Perhotelan  

customer retention ini berfokus pada program 

loyalitas ataupun relationship marketing. Sejalan 

dengan jurnal (Mokhtaruddin et al., 2019), 

menyatakan bahwa untuk menarik minat konsumen 

tersebut maka dibutuhkan kualitas produk, promosi 

yang efektif, harga yang kompetitif dibandingkan 

dengan pesaing, dan memiliki hubungan yang baik 

dengan pelanggan/relationship marketing, selain itu 

customer retention juga berfokus pada faktor-faktor 

seperti program loyalitas dan penggunaan customer 

relationship manajemen serta relationship 

marketing (Mokhtaruddin et al., 2019).   

https://translate.googleusercontent.com/translate_f#9
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#9
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#9
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#10
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METODE 

 Metode penelitian yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah systematic literature review. 

Pendekatan systematic literature review akan 

menghasilkan penelitian kualitatif  kredibel 

dikarenakan menetapkan topik yang jelas, tujuan  

dan pertanyaan penelitian yang jelas, cara mencari 

sumber tinjauan pustaka yang jelas, dan juga 

mensintesis literature tersebut sebelum ditarik 

kesimpulannya. Terdapat enam langkah utama 

dalam mengembangkan dan melakukan 

systematic literature review (Efron & Ravid, 2019 

; Suswanto, 2010).  

 Dalam proses pengumpulan literatur tersebut 

dilakukan teknik pengumpulan data dengan 

prisma flow diagram atau preferred reporting 

items for systematic literature reviews and meta-

analyses. Tahap awal yang dilakukan yaitu 

identification, dalam tahapan ini peneliti harus 

menentukan keywords yang akan digunakan dalam 

pencarian jurnal di database. Keywords yang akan 

digunakan ini didasarkan pada research question 

penelitian untuk mendapatkan hasil yang akurat 

dalam pencarian di database. keywords yang dapat 

membantu membentuk search strings yang 

nantinya akan diaplikasikan kedalam database. 

Dalam pembentukan search string peneliti 

menggunakan boolean operators AND/OR/NOT 

untuk memperbaiki hasil pencarian. Search strings 

ini kemudian diaplikasikan kedalam database dan 

diatur menggunakan tools referensi Zotero.  

 Hasil dari penyaringan berdasarkan kriteria 

tersebut akan menghasilkan jurnal yang 

selanjutnya akan dijadikan final paper dan 

dianalisis. Kemudian peneliti melakukan ekstraksi 

data menggunakan template analysis, sesuai 

dengan pendapat King dalam jurnal Burton & 

Galvin menyebutkan bahwa bahwa peneliti 

membuat daftar literatur yang relevan dengan 

pertanyaan penelitian kemudian terus dianalisis 

sampai mendapatkan suatu temuan tertentu dalam 

penelitian kualitatif (Burton & Galvin, 2018). 

Dalam penelitian ini menggunakan basic data 

extraction template (stebbin-boaz, 1999) untuk 

mendapatkan data yang spesifik dan relevan dari 

jurnal tersebut.  

  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan metode pengumpulan data yang 

sudah dilakukan sebelumnya, peneliti 

mendapatkan 16 penelitian untuk dimasukan ke 

dalam tabel data extraction. Penelitian tersebut 

sebagian besar bersifat kuantitatif dan beberapa 

bersifat kualitatif.  

Berikut literatur yang penulis dapatkan setelah 

melalui systematic literature review funnel.  

  

Tabel 1. Final Paper  

 

No  Judul  Penulis  Tahun  Sumber  

1  Factors  
Affecting  
Consumer  
Retention 

of Hotel  
Web Sites  

Noor  
Raihan 

AB  
Hamid  
& AW 

Yoke  
Cheng  

2012  Sage  

2  Determina 

nts of  
Customer 

retention 

in Hotel  
Industry  

Shahzad 

Khan  
2013  Springer  

3  Managing  
Customer 

retention 

of Hotel  
Industry in  
Malaysia  

Nurul  
Syaqira 

h, Z &  
Putra  

Faizurra 

hman, Z.  

2014  Science 

Direct  

4  An  
Analysis of 

The  
Influencin 

g Factors 

of  
Customer 

retention 

in  
Tourism 

Resort 

Industry:  
A Case  
Study of  
Lingnan  
Impressio 

n Park,  
Guangzho 

u, China  

Li Li,  
Shen mei  
Yuan &  

Nan  
Jiang  

2014  Sage  

5  The  
Impact of  
Customer 

Loyalty  
Programs 

on  
Customer 

retention  

Dr.  
Sima  

Ghaleb 

Magatef 

& Dr.  
Elham  
Fakhri  
Tomalie 

h  

2015  Sage  
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6  Customer 

retention  
in the eco- 

friendly 

hotel  
sector:  

examining 

the  
diverse  

processes 

of post- 
purchase  
decisionm 

aking  

Heesup  
Han &  
Haejin  
Yoon  

2015  Taylor 

and  
Francis  

 10  Customer  
Relationsh 

ip  
Managem 
ent (CRM) 

on  
Customer  

Loyalty 

and  
Retention 

in Hotel  
Industry 

of  
Jharkhand  

Sanjiv  
Kumar  
Srivasta 

va,  
Bibhas  

Chandra  
&  

Gautam  
Shandil 

ya  

2018  Scopus  

7  Customer 

retention 

Strategies 

and Hotel  
Performa 

nce in  
Classified  
Hotels in  
Mombasa  
County,  
Kenya  

Silyvia  
Askine  

Achieng  
(BSc.H 

M)  

2016  Springer     

11  
A Critical  
Analysis 

on Service  
Quality 

and  
Customer 

retention  

Prof.  
Bobby 

W.  
Loyy & 

Mr.  
Manish  
Kumar  

2018  Taylor 

and  
Francis  

12  Customer  
Engageme 

nt in  
Hospitalit 

y and  
Tourism:  

A  
Systematic  

Review 

and  
Future  

Research  
Agenda  

Kevin  
Kam  
Fung  
So,  

Xiang  
(Robert)  

Li &  
Hyunsu  
Henry  
Kim  

2019  Sage  

8  Impact of  
Customer  
Relationsh 

ip  
Managem 

ent on  
Customer 

Loyalty,  
Customer 

retention 

and  
Customer  
Profitabili 

ty for  
Hotelier 

Sector  

SandraDinora  
Orantes- 
Jiménez 

,  
Graciela  
Vázquez 
-Álvarez  

&  
Ricardo  
Tejeida- 

Padilla  

2017  Taylor 

and  
Francis  

13  Customer 

retention 

in five- 
star hotels 

in Jordan:  
The 

mediating 

role of 

hotel  
perceived 

value  

Owais  
Barkat 

Al- 
Gharaib 

ah  

2020  Taylor 

and  
Francis  

9  The  
Impact of  

CRM  
dimension 

s on  
Customer 

retention 

in the  
Hospitalit 

y  
Industry:  
Evidence 

from the  
Moroccan  

Hotel 

sector  

Chetioui  
Youssef 

, Hassan 

Abbar  
& Zahra  

Benabb ou  

2017  Springer  

14  Factors  
Affect 

Customer 

retention: 

A  
Systematic 

Review  

Salama  
S.  

Alkitbi,  
Muham 

mad  
Alshurid 

eh,  
Barwee 

n Al  
Kurdi,  
& Said 

A.  
Salloum  

2021  Springer  
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15  Do  
Relationsh 

ip  
Marketing 

Construct 

s Enhance 

Consumer  
Retention 

? An  
Empirical 

Study  
Within the  

Hotel  
Industry  

Suha  
Fouad  
Salem  

2021  Sage  

16  Customer 

retention:  
A  

Literature 

Review  

Bhenu  
Artha1, 

Inna  
Zahara,  
Bahri & 

Niken  
Permata 

Sari  

2022  Sage  

  

Setelah mengetahui literatur yang didapatkan 

melalui berbagai tahapan dalam systematic 

literature review. Selanjutnya dilakukan ekstraksi 

data menggunakan basic data extraction template. 

Peneliti menggunakan basic data extraction 

template (Jesson et al., 2011) untuk mendapatkan 

data spesifik dari jurnal tersebut.  

Penelitian mengenai customer retention di 

industri perhotelan telah dilakukan oleh peneliti 

terdahulu sebagai dampak dari kesuksesan di pasar 

yang dapat dicapai dengan menerapkan kebijakan 

yang diarahkan pada kepuasan dan loyalitas 

pelanggan daripada menarik pelanggan baru 

sehingga untuk mendorong kepuasan pelanggan, 

loyalitas, dan profitabilitas hotel harus 

berkonsentrasi untuk mengeksplorasi strategi 

customer retention yang bertujuan untuk 

menemukan, mengumpulkan, dan menangkap 

informasi yang tepat, mengevaluasi dan 

menyebarkannya ke organisasi (Goyal, 2014). 

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan 

bagaimana customer retention di industri perhotelan 

dan faktor-faktor yang dapat mempengaruhi 

customer retention di industri perhotelan.  

Hasil pencarian dari 6 database menunjukan 

bahwa banyak penelitian terkait analisis customer 

retention di industri perhotelan dalam ruang lingkup 

global di antara tahun 2012 hingga 2022 yang 

menunjukan bahwa strategi customer retention di 

industri perhotelan ini masih banyak diteliti hingga 

saat ini.  

Dari hasil identifikasi studi 10 tahun terakhir 

terkait customer retention di industri perhotelan 

dapat diketahui bahwa penelitian dilakukan di 

beberapa negara yaitu Malaysia, India, China, 

Yordania, Maroko, Pakistan, Kenya, Meksiko, dan 

Korea. Hasil studi ini menjelaskan bahwa peneliti 

dapat mengklasifikasikan pertanyaan pertama 

sesuai dengan bahasan penelitian sesuai dengan 

negara dan juga objek penelitiannya. Studi terkait 

customer retention banyak di teliti di negara 

Malaysia dimana pada beberapa artikel membahas 

mengenai service quality, customer experience, 

social media marketing dan customer satisfaction 

yang dihubungkan dengan customer retention. 

Kemudian diikuti oleh dua studi selanjutnya yang 

dilakukan di negara India dengan membahas 

mengenai penerapan strategi customer relationship 

management yang dapat meningkatkan customer 

retention di India dikarenakan dengan strategi ini 

dapat meningkatkan hubungan dan interaksi dengan 

pelanggan dan juga dapat membantu menghemat 

waktu dan tenaga pelanggan. Selanjutnya, terdapat 

2 studi yang membahas tentang beberapa indikator 

yang mempengaruhi customer retention dan juga 

efek mediasi pada perceived value.  

Selain itu juga terdapat penelitian yang 

dilakukan di China dengan membahas hubungan 

antara atraksi wisata di sekitar hotel apakah 

berpengaruh terhadap customer retention hotel 

tersebut. Selanjutnya terdapat penelitian di Pakistan 

membahas mengenai faktor-faktor penting yang 

dalam retensi pelanggan. Selain itu juga terdapat 

penelitian yang dilakukan di Meksiko dan Maroko 

yang membahas mengenai dampak customer 

relationship management terhadap customer 

retention, dimana dijelaskan bahwa dengan 

meningkatnya customer retention dapat   

meningkatkan profitabilitas hotel dan juga dapat 

meningkatkan customer loyalty pada beberapa 

hotel di meksiko dan maroko (Orantes-Jiménez et 

al., 2017) & (Chetioui et al., 2017).  

Terakhir yaitu penelitian yang dilakukan di 

negara Korea yang membahas mengenai teori 

repurchase-decision making terhadap customer 

retention di industri perhotelan Korea. Industri jasa 

menerima bagian yang jelas mendasar dalam 

perekonomian berbagai negara. Dari beberapa 

penelitian yang dilakukan di berbagai negara ini 

menunjukkan bahwa lingkungan persaingan global 

dianggap sebagai hal yang penting untuk 

mengembangkan strategi agar hotel sukses dan 

bertahan sehingga dapat mengetahui apakah kinerja 

hotel di negara tertentu sudah memenuhi dan/atau 

melebihi harapan untuk meningkatkan customer 

retention seperti yang didefinisikan oleh Zeithaml 

et al., pada (Loyy & Kumar, 2018). Selanjutnya 

yaitu hasil dari final paper yang dianalisis selama 

10 tahun terakhir ini telah mengidentifikasi 20 

faktor yang mempengaruhi customer retention di 
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industri perhotelan. Dari hasil identifikasi pada 

penelitian sebelumnya banyak dikaitkan dengan 

service quality, customer experience, customer 

satisfaction, word of mouth, loyalty program, 

customer relationship management, social media 

marketing, revisit intention, customer engagement, 

marketing communication, pricing, brand loyalty, 

customer behavior intention, attraction, physica 

environment, perceived value, customer service, 

f&b quality, customer trust, dan customer 

orientation.  

Berdasarkan penelitian yang dikaji, terdapat dua 

area topik utama penelitian berdasarkan identifikasi 

penelitian dari tahun 2012 sampai 2022 dimana 

kedua topik utama tersebut meliputi:  

1. Faktor faktor yang mempengaruhi 

customer retention dari perspektif 

konsumen  

2. Faktor faktor yang mempengaruhi 

customer retention dari perspektif  

organisasi atau industri  

Faktor-faktor yang mempengaruhi customer 

retention dari perspektif konsumen ini merujuk dan 

berfokus pada pemahaman konsumen dalam 

melakukan pembelian hotel ketika konsumen 

merasa suatu produk atau jasa tersebut berkualitas 

dan mampu membuat konsumen puas. Hasil 

penelitian yang dapat menjawab pertanyaan kedua 

ini telah disesuaikan dengan dimensi yang ada pada 

artikel (Alkitbi et al., 2021). Dari hasil penelitian ini 

dapat dipahami bahwa pentingnya komitmen dan 

kepercayaan yang mengarah untuk membangun 

korelasi positif antara perusahaan dan pelanggan 

dan mendorong efisiensi, produktivitas, dan 

efektivitas. Tingkat kepercayaan antara penyedia 

layanan dan pelanggan secara signifikan 

dipengaruhi oleh kualitas layanan, yang 

menghasilkan komitmen yang efektif kepada 

penyedia, dan meningkatkan komitmen penting 

karena mengarah pada niat untuk berinvestasi lebih 

jauh dan memperkuat hubungan dengan penyedia  

(Alkitbi et al., 2021).  

  

KESIMPULAN 

Peran customer retention di industri perhotelan 

sangat penting, hal ini dapat dilihat karena banyak 

temuan peneliti sebelumnya yang mendefinisikan 

bahwa customer retention digunakan untuk menarik 

pelanggan dan mempertahankan pelanggan. 

Customer retention juga dapat memicu 

perkembangan komitmen untuk terus melakukan 

bisnis pada perusahaan tertentu secara 

berkelanjutan. Sehingga dengan adanya customer 

retention dapat memunculkan keinginan pelanggan 

untuk membeli, komitmen, kepercayaan, kesediaan 

untuk merekomendasikan, dan niat membeli 

kembali. Dengan memahami konsep customer 

retention di industri perhotelan maka ditemukanlah 

beberapa masukan untuk stakeholder dalam 

melakukan penelitian-penelitian selanjutnya 

mengenai customer retention. Penelitian ini 

menggunakan systematic Literature review untuk 

mengetahui penerapan customer retention di 

industri perhotelan dengan menjabarkan penelitian 

terdahulu mengenai customer retention dan 

faktorfaktor yang mempengaruhi customer 

retention di industri perhotelan.  

Dari data yang sudah dikumpulkan, penelitian 

ini berhasil menjawab dua pertanyaan penelitian. 

Dari studi sepuluh tahun terakhir terkait customer 

retention di industri perhotelan diketahui bahwa 

penelitian ini dilakukan di berbagai negara yaitu 

Malaysia, India, Yordania, China, Pakistan, Kenya, 

Meksiko, Korea, dan Maroko. Dari hasil penelitian 

di industri perhotelan yang banyak diteliti terkait 

customer retention dapat kita ketahui bahwa 

Malaysia menjadi salah satu negara yang dapat 

dikategorikan sebagai penelitian yang membahas 

tentang kualitas layanan hotel seperti situs web dan 

kamar yang dapat berpengaruh terhadap customer 

retention di industri perhotelan Malaysia. 

Kemudian dua penelitian lain dilakukan di India dan 

Yordania yang membahas mengenai program 

customer relationship management dan beberapa 

definisi customer retention di industri perhotelan. 

Studi lain dilakukan di berbagai negara seperti 

China, Pakistan, Kenya, Maroko, Korea, dan juga 

Meksiko. Semua studi yang dilakukan di 

negaranegara tersebut lebih sering berfokus pada 

penelitian yang membahas mengenai beberapa 

strategi yang dilakukan untuk meningkatkan 

customer retention dan juga pentingnya program 

customer relationship management terhadap 

customer retention di tiap industri perhotelan.  

Kemudian, faktor-faktor yang mempengaruhi 

customer retention juga ditemukan di dalam 
penelitian sebelumnya dimana terdapat 20 faktor. 

Dari hasil identifikasi pada penelitian sebelumnya 

banyak dikaitkan dengan service quality, customer 

experience, customer satisfaction, word of mouth, 

loyalty program, customer relationship 
management, social media marketing, revisit 

intention, customer engagement, marketing 

communication, pricing, brand loyalty, customer 

behavior intention, attraction, physical 

environment, perceived value, customer service, 

f&b quality, customer trust, dan customer 
orientation. Kemudian faktor-faktor tersebut 

peneliti kelompokan menjadi 2 topik penelitian 

yaitu Faktor faktor yang mempengaruhi customer 

retention dari perspektif konsumen dan Faktor 
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faktor yang mempengaruhi customer retention dari 

perspektif organisasi atau industri.  
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