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ABSTRAK

Perusahaan harus mempertimbangkan faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan untuk
meningkatkan penjualan karena loyalitas pelanggan sangat penting bagi mereka. Pengaruh
penanganan keluhan, komunikasi pemasaran, dan kepercayaan pelanggan di PT Jati Jaya Lestari
adalah tujuan penelitiannya. Metode deskriptif kuantitatif yang dipakai. Sampel dikumpulkan
secara acak. Total sampel yang dipakai dihitung memakai rumus Cochran; totalnya 96 sampel. Data
didapatkan menggunakan kuesioner yang diberikan untuk peserta. Untuk menganalisis data,
penelitian ini menerapkan uji validitas, reliabilitas, asumsi klasik, analisis regresi linier berganda,
koefisien determinasi, dan uji F dan T. Hasilnya menggambarkan bahwa, variabel penanganan
keluhan, komunikasi pemasaran, dan kepercayaan berpengaruh secara parsial dan simultan
terhadap loyalitas pelanggan di PT Jati Jaya Lestari. Jumlah variabel bebas yang memengaruhi
loyalitas adalah 72,7%, variabel luar penelitian memengaruhi 27,3%.
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PENDAHULUAN

Banyaknya perusahaan yang bersaing satu sama lain untuk menentukan pangsa pasar
merupakan akibat dari perkembangan tentang bisnis semakin cepat. Oleh karena itu perusahaan
dituntut untuk terus mengevaluasi bisnisnya. Untuk mendukung kerja operasional yang bagus
diharapkan sebuah perusahaan hendaknya mengusahakan pelayanan yang prima. Perusahaan yang
mumpuni dalam bersaing akan tampak dari jauh mampu bersaing memberikan pelayanan yang
terbaik kepada konsumennya. Sehingga perusahaan harus terus mengevaluasi agar perusahaan
berkembang. Adapun beberapa masalah yang sering ditemukan dalam sebuah perusahaan akan
dijabarkan pada tabel di bawah ini:

Tabel 1. Masalah pada perusahaan
Masalah Pada Sebuah Perusahaan

Kurang pelatihan karyawan

Komunikasi

Konflik antar karyawan

Tidak mampu menyelesaikan masalah

Kurang mendapat perhatian

Turunnya produktivitas

Masalah kepercayaan

Kurang motivasi

Kurang kreatif

10 | Jadwal tidak fleksibel

Sumber: HR: 2023
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PT Jati Jaya Lestari sebuah perusahaan yang berdiri di bidang periklanan dan pemasaran.
Perusahaan ini juga termasuk perusahaan yang berkembang di kota Medan. Dalam menghadapi
persaingan PT Jati Jaya Lestari meningkatkan pelayanan untuk menimbulkan loyalitas para
konsumen seperti memberikan kontak untuk komentar dan saran. Namun, masih ada beberapa hal
yang membuat para konsumen mengeluh. Keluhan konsumen ini sangat berpengaruh terhadap
kualitas layanan di dalam perusahaan, terlihat pada di bawabh ini:

Tabel 2. Masalah Pada PT Jati Jaya Lestari

No Masalah

1 Penanganan Keluhan yang masih kurang

responsif

2 Komunikasi pemasaran yang didesain

kurang menarik

3 Kepercayaan pelanggan masih kurang
Sumber: PT Jati Jaya Lestari

Penanganan keluhan yang responsif sangat berperan terhadap berkembangnya sebuah
perusahaan. Upaya perusahaan untuk mengelola keluhan konsumen berkaitan erat dengan layanan
konsumen itu sendiri (Syamsudin & Fadly, 2021: 52). Layanan konsumen adalah salah satu bentuk
pemenuhan konsumen, dan perihal yang perlu untuk diperhatikan sebuah perusahaan. Pelayanan
juga sangat penting karena merupakan bagian dari usaha untuk memperoleh dan mempertahankan
konsumen.

Komunikasi pemasaran bertujuan menimbulkan kepedulian konsumen atau tertarik
terhadap barang di perusahaan, penumbuhan komitmen atau kesetiaan, menunjukkan sikap positif
terhadap produk, memberikan arti simbolik untuk produk, atau menyelesaikan masalah konsumen
(Hermawati, 2023). Komunikasi pemasaran berkontribusi pada peningkatan loyalitas pelanggan
terhadap produk, bukan hanya sikap beli sementara (Yuniarti, 2015). Berdasarkan hasil observasi,
perusahaan belum menyediakan komunikasi pemasaran yang menarik. Penyampaian informasi
yang masih kurang baik. Karyawan kurang mampu membentuk rasa percaya diri dalam
menggambarkan barang yang ingin ditawarkan.

Setelah memperhatikan beberapa faktor di atas kepercayaan adalah hal yang perlu
diperhatikan sebuah perusahaan. Menurut Iswara (2016) faktor utama yang dipertimbangkan oleh
konsumen saat membeli suatu produk adalah kepercayaan mereka. Di PT Jati Jaya Lestari,
karyawan masih gagal menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap produk yang mereka
tawarkan. Oleh karena itu para pelanggan masih ragu untuk melakukan transaksi ulang atau
berlangganan. Beberapa karyawan tidak menunjukkan rasa peduli atas keloyalan pelanggan.
Karyawan juga masih ada yang tidak menjaga kualitas pelayanan sehingga menurunkan tingkat
kepercayaan para pelanggan. Adapun tujuan penelitian ini untuk mengetahui Pengaruh Penanganan
Keluhan, Komunikasi Pemasaran dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas di PT Jati Jaya Lestari.

TINJAUAN PUSTAKA

Penanganan Keluhan

Keluhan konsumen adalah sesuatu yang tidak dapat diterima pelanggan tentang produk
atau layanan yang ditawarkan, konsumen dapat menyampaikan keluhan emosionalnya (Hermawati,
2023). Indikator penanganan keluhan yaitu (1) Kemudahan menyampaikan komplain, (2) Mencari
tahu faktor keluhan, dan (3) Penanganan yang efektif (Tjiptono, 2014). Kemudahan menyampaikan
komplain adalah Perusahaan memberikan aturan yang efektif dan efisien dengan cara memberikan
fasilitas untuk berkomentar berupa kartu, blanko, kontak saran,

email dan lain sebagainya. Mencari tahu faktor penyebab keluhan adalah upaya yang dilakukan
perusahaan untuk menindaklanjuti setiap keluhan dari konsumen agar kesalahan yang sama tidak
terulang. Penanganan yang efektif adalah perusahaan menggali kebenaran yang ada di lapangan
dari kaca mata pelanggan untuk menemukan solusi yang tepat.

Komunikasi Pemasaran

This is an Creative Commons License This work is licensed under a Creative
BY NC Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International License. 1378



https://doi.org/10.33395/jmp.v13i2.14071

Jurnal Minfo Polgan
v Volume 13, Nomor 2, Septemb_er 2024_ e-ISSN : 2797-3298
JURNAL MINFO FOLGAN DOl : https://doi.org/10.33395/jmp.v13i2.14071  p-ISSN : 2089-9424

-
=

Menurut Hermawati (2023), komunikasi pemasaran adalah cara bisnis memberikan

informasi dengan membujuk dan memberikan layanan dengan memaksimalkan komunikasi terkait
produk dan merek yang mereka jual. Komunikasi yang dimaksud bisa langsung ataupun tidak.
Indikator komunikasi pemasaran antara lain: (1) advertising (periklanan), (2) sales promotion
(promosi penjualan), (3) public relation, (4) direct marketing (pemasaran langsung),
(5) interactif marketing, (6) word of mouth dan (7) personal selling (Syamsudin & Fadli, 2021:53).
Untuk membantu pertumbuhan bisnis, iklan adalah inisiatif yang diberikan untuk meningkatkan
penjualan. Perusahaan melakukan promosi penjualan dengan memperkenalkan produk baru dan
menurunkan harga produk lama. Perusahaan yang terus bekerja sama dengan orang lain untuk
meningkatkan penjualan dikenal dengan hubungan publik. Pemasaran langsung (direct marketing)
menggunakan komunikasi langsung dengan pelanggan. Interaktif marketing berfokus pada
komunikasi dengan pelanggan. Word of mouth adalah pelanggan mempromosikan barang melalui
pembicaraan kepada calon pelanggan lainnya. Personal selling adalah pemasaran yang dilakukan
oleh penjual dengan pelanggan secara lisan atau dua arah.

Kepercayaan

Siagian dan Cahyono (2014:99), kepercayaan dapat didefinisikan sebagai niat dan tindakan
yang bisa digambarkan untuk orang lain berdasarkan keyakinan yang dipegang oleh beberapa
pihak. Dengan Kkata lain, kepercayaan ialah kesungguhan seseorang akan layanan maksimal yang
disuguhkan perusahaan untuk pelanggannya dalam setiap transaksi dan proses, mulai dari transaksi
penjualan hingga barang tiba di tangan pelanggan. Indikator kepercayaan terdiri dari keandalan,
kejujuran, kepedulian, dan kredibilitas (Wulandari dan Suwitho, 2017). Seberapa konsisten suatu
perusahaan dalam menyelesaikan berbagai tugas rutin adalah cara untuk mengukur keandalan.
Kejujuran adalah usaha penjual untuk menawarkan produk kepada pelanggan dengan informasi
yang akurat dan sesuai. Selain menjual produk, kepedulian berarti bahwa perusahaan harus
memberikan layanan terbaik kepada pelanggannya, mendengarkan keluhan mereka, dan
menjadikan pelanggan sebagai prioritas utama. Kredibilitas adalah upaya perusahaan untuk
mempertahankan kualitas atau kekuatan mereka.

Loyalitas

Loyalitas adalah kesetiaan, pengabdian, dan rasa cinta yang disertai dengan keharusan dalam
niat menyuguhkan pelayanan dan perilaku terbaik. (Fahmi, 2019). Indikator loyalitas adalah (1)
Minat untuk mendapatkan semua berita terkait barang, (2) mempertimbangkan, (3) merasa ingin
mencoba, dan (4) keinginan untuk mempunyai barang merupakan indikator keputusan pembelian
(Randi, 2016). Ingin mengumpulkan data tentang apa yang dilakukan pembeli sebelum membeli
produk. Mempertimbangkan alasan konsumen membeli sesuatu karena telah digunakan
sebelumnya atau karena mereknya terkenal. Konsumen ingin mencoba produk tersebut dan merasa
tertarik. Bahwa seseorang ingin membeli sesuatu karena iklan atau rekomendasi orang lain disebut
sebagai keinginan untuk memiliki.

METODE PENELITIAN
Populasi dan Sampel
1. Populasi
Penelitian mencakup semua pelanggan PT Jati Jaya Lestari, meskipun jumlah yang
tepatnya tidak dapat dipastikan.

2. Sampel

Teknik probabilitas sampel, atau pengambilan sampel secara acak, menentukan sampel
penelitian. Rumus Cochran dapat digunakan untuk menentukan besaran sampel.

_Z%.p(1-p)
n=s—H—-—
eZ
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_(1,96)2(0,5)(0,5)

(0,1)2
n =964
Keterangan:
n : Besaran sampel
p : Proporsi variabel yang dikehendaki
q :1-p
zo : Simpangan rata-rata pada derajat kemaknaan o
e : Kesalahan dugaan yang dapat ditoleransi

Maka dalam penelitian ini akan mengambil responden sebanyak 96.

Hipotesis

Ini adalah beberapa cara untuk menguji hipotesis, yaitu Uji F menunjukkan adakah
keseluruhan variabel independen dalam model mempengaruhi variabel dependen secara bersama-
sama (Ghozali, 2018:98), Dalam kasus ini, uji F digunakan untuk menentukan bagaimana
penanganan keluhan, komunikasi pemasaran, dan kepercayaan mempengaruhi loyalitas PT Jati
Jaya Lestari dengan tingkat kepercayaan 95%.

Uji t berguna dalam menggambarkan berapa kuat pengaruh masing-masing variabel
independen terhadap variabel dependen, ini ditunjukkan oleh Ghozali (2018:98-99). Aturan uji-t
adalah sebagai berikut: Jika nilai signifikansi > 0,05 maka tidak terdapat pengaruh secara parsial
antara variabel independen terhadap variabel dependen.

Teknik Model Analisis
1. Uji Validitas
Untuk memastikan sah atau tidak kuesioner yang dipakai maka dilakukan tes kevalidan. Item
dikatakan valid bila item kuesioner sanggup memaparkan hal yang hendak diukur peneliti. Untuk
menguji validitasnya, program SPSS 24 akan digunakan; nilai analisis faktor harus lebih dari 0.05,
dan indikator dianggap sebagai bagian dari variabel jika nilai signifikannya kurang dari 0.05.
2. Uji Reliabilitas
Untuk uji reliabilitas, ukuran cronbach's alpha digunakan dan program SPSS 24 digunakan.
Pengukuran reliabilitas dilakukan secara one-shot, yaitu dengan mengerjakan satu kali pengukuran
dan kemudian membandingkan totalnya atau menguji hubungan semua jawaban. Jika Alpha
Cronbach lebih dari 0.60, struktur variabel dapat digunakan.
3. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Buat mengenali apakah informasi yang dianalisis wajar, uji ini dilakukan. Uji Kolmogorof
Smirnov adalah uji normalitas yang digunakan buat memastikan apakah informasi menyebar
normal. Nilai Sig variabel residual di atas 0.05 menunjukkan bahwa data penelitian memiliki
distribusi normal dan mencakup uji normalitas. Sebaliknya, nilai Sig variabel residual lebih rendah
dari 0.05 menunjukkan bahwa data dinyatakan tidak normal.

b. Uji Multikolinieritas
Uji multikolinieritas informasi bertujuan buat memastikan apakah model regresi yang baik
tidak menciptakan korelasi di antara variabel independen(pula diketahui selaku variabel leluasa).
Bila 2 variabel independen menampilkan korelasi satu sama lain, hingga variabel tersebut dikira
tidak ortogonal, serta bila nilai korelasi antar variabel independen sama, hingga variabel tersebut
dikira ortogonal. Nilai aspek inflasi alterasi (VVIF) serta tolerensi dinilai buat mengetahuinya. Bila

nilai VIF kurang dari 10 serta nilai tolerensi tidak kurang dari 0,1, hingga model dikira tidak
mempunyai multikolinieritas.
c. Uji Heteroskedastisitas
Ketimpangan variasi suatu variabel dalam atensi ataupun kesalahan yang memiliki ikatan
sistematis dengan besarnya satu ataupun lebih variabel leluasa sedemikian rupa sehingga
kesalahannya tidak acak disebut heteroskedastisitas. Uji Glejer digunakan untuk mengetahui
apakah ada gejala heteroskedastisitas. Untuk mencapai tujuan ini, meregresikan absolut residual
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dilakukan dengan menggunakan variabel independen. Jika kemungkinan heteroskedastisitas lebih
besar dari taraf signifikansi 5%, model regresi yang baik dianggap tidak ada.

4. Analisis Linier Berganda
Untuk menganalisis data penelitian ini, model regresi berganda berikut digunakan.

Y=a+bl X1+b2 X2+Db3X3+e

Y = Loyalitas

X1 = Penanganan keluhan

X2 = Komunikasi pemasaran

X3 = Kepercayaan

a = Konstanta

e = Residual regresi atau istilah kesalahan (error)

5. Koefisien determinasi
Koefisien determinasi (R?), bagi Ghozali (2018: 97), merupakan dimensi tingkatan keahlian sesuatu
model buat menguraikan alterasi variabel terikat. Nilai R? antara 0 serta 1. Nilai R? yang rendah
menampilkan kalau variabel independen memiliki keahlian yang sangat terbatas dalam
menerangkan alterasi pada variabel dependen, serta nilai R? yang besar menampilkan kalau nyaris
seluruh variabel independen membagikan data yang dibutuhkan menimpa alterasi tersebut
memprediksi gimana variabel terikat hendak berganti.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas

Validitas ialah prosedur yang dilakukan oleh pembuat atau pengisi instrumen dalam
mengumpulkan data secara empiris guna membantu hasil oleh skor instrumen (Darma, 2021:7). Uji
validitas ini digunakan untuk memeriksa validitas setiap item yang tertera pada kuesioner. Dalam
penelitian ini, kuesioner dibagi menjadi empat indikator: penanganan keluhan (X1) terdiri dari
enam pernyataan, komunikasi pemasaran (X2) ada tujuh pernyataan, kepercayaan (X3) terdiri dari
empat pernyataan, dan loyalitas (Y) terdiri dari empat pernyataan. total 21 pernyataan dan 96
responden.

Untuk menguji validitas, perbandingan antara rhitung dan rtabel dilakukan. Kriteria
pengujian validitas menunjukkan bahwa instrumen valid jika rhitung sama dengan rtabel, dan
tidak valid jika rhitung kurang dari rtabel. Nilai rtabel yang dapat dihitung untuk uji validitas
diperlukan dengan degree of freedom (df)= n-2. Karena jumlah sampel adalah 96, df dapat
dihitung 96-2=94 dan alpha 0,05, maka nilai rtabel adalah 0,201. Apabila nilai rhitung lebih besar
dari 0,201, uji validitas seluruh butir pernyataan akan diterima. Adapun hasil uji validitas akan
dipaparkan sebagai berikut:

Tabel 3. Hasil Uji Validitas

No Variabel Item | r hitung | r tabel | Keterangan
1 1 0,455 0,201 | Valid
2 2 0,497 0,201 | Valid
3 Penanganan | 3 0,590 0,201 | Vvalid
4 Keluhan 4 0,429 0,201 | Valid
5 5 0,673 0,201 | Vvalid
6 6 0,575 0,201 | Valid
7 1 0,431 0,201 | Vvalid
8 2 0,483 0,201 | Valid
9 Komunikasi | 3 0,564 0,201 | Valid
10 Pemasaran 4 0,416 0,201 | Valid
11 5 0,607 0,201 | Valid
12 6 0,550 0,201 | Valid
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No Variabel Item | r hitung | r tabel | Keterangan
13 7 0556 | 0,201 | Valid
14 1 0,503 |0,201 | Valid
15 | Kepercayaan |2 0711 0,201 | Valid
16 3 0,467 |0,201 | Valid
1/ 4 0,650 |0,201 | Valid
18 1 0,509 |0,201 | Valid
19 Loyalitas -2 0,519 |0,201 | Valid
20 3 0,647 0,201 | Valid
21 4 0,556 | 0,201 | Valid

Hasil uji validitas menunjukkan bahwa setiap komponen kuesioner memenuhi kriteria
valid karena telah melewati batas rtabel, yaitu 0,201.

Uji Reliabilitas
Tabel 4 adalah gambaran hasil uji reliabilitas dengan metode Cronbach's Alpha (r
hitung). Dengan nilai alpha 0,60 dan N dari Item, jumlah item atau pernyataan yang dimasukkan
ke dalam variable view ditunjukkan.
Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach alpha Keteransan
Penanganan keluhan 0.610 Reliabel
Komunikasi pemasaran 0,640 Reliabel
Kepercayaan 0,659 Reliabel
Loyalitas 0,667 Reliabel

Tabel di atas menunjukkan bahwa semua variabel dalam survei dapat diandalkan
karena koefisien alpha Cronbach mereka masing-masing berada di atas 0,60.

Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas
Uji normalitas dilakukan dengan menggunakan plot probabilitas normal untuk
membandingkan distribusi kumulatif dengan distribusi normal. Titik-titik yang tersebar di
sekitar garis lurus diagonal menunjukkan distribusi normal. Tabel berikut menunjukkan hasil
uji normalitas.

Tabel 5. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz
ed Residual

N 100
Nommal Parameters* Mean .0000000
Std. Deviation 56920873

Most Extreme Absolute 136
Differences Positive 114
Negative -.136

Kolmogorov-Smimov Z 1.359
Asymp. Sig. (2-tailed) .055

a. Test distribution is Normal.
Data berdistribusi normal memiliki nilai signifikan 0,055 dan lebih besar dari 0,05, seperti yang

ditunjukkan dalam tabel di atas. Di bawah ini adalah gambar pplot dari hasil pengujian untuk
mendukung hasil penilaian ini.
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Dependent Variable: Y
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Gambar 2. P-plot Uji Normalitas

Garis data menyebar di sekitar garis diagonal, yang menunjukkan bahwa model regresi
memenuhi asumsi normalitas, seperti yang ditunjukkan pada gambar di atas.

2. Uji Multikolinieritas
Uji ini dipakai guna menentukan apakah ada atau tidaknya hubungan linier antara
variabel bebas atau variabel independen, dalam model regresi. Untuk mengetahuinya, nilai
faktor variabel infarion (VIF) kurang dari 10 dan tolerabilitas lebih dari 0,1 menunjukkan
bahwa tidak terjadi multikolinieritas. Tabel di bawah ini menunjukkan hasil uji
multikolinieritas.
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Tabel 6. Hasil Uji Multikolinieritas

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

Madel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 {Constant) 1.607 1.020 1.576 18

X1 224 08 318 2079 040 A7 8.518

x2 0es g8 138 2.895 373 A7 8571

x3 412 17 431 3.533 001 186 5391

a. DependentVariable: Y
Tidak ada masalah multikolinieritas antara variabel independen, karena masing-
masing nilai toleransi lebih dari 0,1 dan nilai VIF kurang dari 10.

3. Uji Heteroskedastisitas
Tujuan uji heteroskedastisitas adalah untuk mengetahui apakah model regresi yang baik
memiliki ketidaksamaan varians residual yang berbeda dari satu pengamatan ke pengamatan
lain. Model regresi yang tidak mengalami heteroskedastisitas dianggap baik. Di bawah ini
adalah output pengujian heteroskedastisitas.

Dependent Variable: Loyalitas
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Gambar 3. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Meskipun titik tidak membuat corak, mereka tersebar di atas dan di bawah angka nol
pada sumbu Y, seperti yang ditunjukkan pada gambar di atas. Dengan demikian, tidak ada
gejala heteroskedastisitas.

Analisis Linier Berganda
Hasil analisis regresi linier berganda ditunjukkan dalam tabel berikut.

Tabel 7. Hasil Analisis Linier Berganda

Coefficients®
Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta
1 {Constant) 1.607| 1.020
X1 224 {108 318
X2 {088 098 (138
X3 412 117 431

[m]
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Adapun persamaan regresi yang diperoleh adalah sebagai berikut:
Y=1,607 +0,224 (X1) +0,088 (X2) + 0,412(X3)

Persamaan regresi di atas dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Konstanta = 1,607
Nilai konstanta sebesar 1,607 artinya jika penanganan keluhan (Xi), komunikasi
pemasaran (Xz), kepercayaan (Xs) adalah 0, maka loyalitas pelanggan (Y) nilainya
adalah 1,607.

2. Koefisien penanganan keluhan (Xy)
Nilai koefisien penanganan keluhan sebesar 0,224. Artinya setiap terjadi
penambahan nilai sebesar 1% pada variabel maka loyalitas pelanggan (Y) akan
meningkat sebesar 0,224.

3. Koefisien komunikasi pemasaran (X»)
Nilai koefisien komunikasi pemasaran sebesar 0,088. Artinya setiap terjadi
kenaikan 1% untuk komunikasi pemasaran maka akan diikuti terjadi menaikkan
loyalitas pelanggan () sebesar 0,088.

4, Koefisien kepercayaan (Xs)
Nilai koefisien kepercayaan sebesar 0,412. Artinya setiap terjadi kenaikan 1%
untuk kepercayaan maka akan diikuti dengan terjadinya kenaikan loyalitas
pelanggan () sebesar 0,412.

Koefisien Determinasi
Sebagai hasil dari perhitungan koefisien determinasi, hasilnya akan dipaparkan pada
tabel berikut:

Tabel 8. Koefisien Determinasi

Model Summary®?

Adjusted R | 5td. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 _858*1 NES 27 _5?8[13|
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2

b. Dependent Vanable: Y

Tabel di atas menunjukkan bahwa nilai adjusted R square sebesar 0,727. Nilai koefisien
determinasi akan dihitung di bawah ini.

Kd = R?x 100%
= 0,727 x 100%
= 72,7%Berdasarkan perhitungan di atas, dapat disimpulkan bahwa penanganan
keluhan, komunikasi pemasaran, dan kepercayaan semuanya memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan. Variabel terikat sebesar
72,7% dipengaruhi oleh variabel bebas, dan variabel lain sebesar 27,3%
dipengaruhi oleh variabel di luar penelitian ini.

Uji Hipotesis
1. Uji Hipotesis Silmultan (Uji F)
Tabel berikut menunjukkan hasil uji F, yang menentukan apakah keseluruhan variabel
independen memiliki pengaruh terhadap variabel dependen.
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Tabel 9. Hasil Uji F

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 80.164 3 20721 88953 0009
Residual 32.078 96 334
Total 121.240 99

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2
b. Dependent Variable: Y

Tabel di atas menunjukkan bahwa Fhitung lebih besar dari Ftabel; nilai Fhitung
(88,953) lebih besar dari nilai Ftabel (2,703), dan angka sig. 0,000 kurang dari 0,05. Ini
menunjukkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, menunjukkan bahwa penanganan keluhan,
komunikasi pemasaran, dan kepercayaan memengaruhi loyalitas pelanggan PT Jati Jaya Lestari
Medan.

2. Uji Hipotesis Parsial (Uji t)

Tabel berikut menunjukkan hasil uji t yang dilakukan untuk menentukan apakah ada
hubungan atau pengaruh yang signifikan dari masing-masing variabel independen terhadap
variabel dependen.

Tabel 10. Hasil Uji t
COEFFICIENTS?

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 1.607 1.020 1.57§ 11§
X1 224 108 318 2.079 0408
X2 088 098 138 2. 895 037
X3 412 117 431 3.533 001

a. Dependent Vanable: ¥
Pada tabel di atas bisa dilihat pengaruh tiap- tiap variabel selaku berikut:

1. Nilai signifikan buat variabel penanganan keluhan (X1) merupakan 0,040 < 0,05 dengan
thitung > ttabel, ialah 2,079 > 1,985 yang menampilkan kalau Ho ditolak serta Ha
diterima. Maksudnya variabel penanganan keluhan mempunyai pengaruh yang besar
terhadap loyalitas pelanggan(Y).

2. Nilai signifikan buat variabel komunikasi pemasaran (X2) merupakan 0,037 < 0,05
dengan thitung > ttabel, ialah 2,895 > 1,985 yang menampilkan kalau Ho ditolak serta
Ha diterima. Maksudnya variabel komunikasi pemasaran mempunyai pengaruh yang
besar terhadap loyalitas pelanggan(Y).

3. Nilai signifikan buat variabel kepercayaan (X3) merupakan 0,001 < 0,05 dengan thitung
> ttabel, ialah 3,533 > 1,985 yang menampilkan kalau Ho ditolak serta Ha diterima.
Maksudnya variabel kepercayaan mempunyai pengaruh yang besar terhadap loyalitas
pelanggan(Y).

Pembahasan
Pengaruh Penanganan Keluhan Terhadap Loyalitas Pelanggan di PT Jati Jaya Lestari
Medan

Hasil pengamatan menggambarkan penanganan keluhan di PT Jati Jaya Lestari Medan
berdampak positif dan signifikan pada loyalitas pelanggan. Salah satu ekspresi emosional
pelanggan yang disebut "keluhan pelanggan” bertujuan untuk menyampaikan ketidaksetujuan
pelanggan terhadap pelayanan atau produk yang diberikan oleh perusahaan (Hermawati 2023).
Perusahaan menangani keluhan dengan meningkatkan kemudahan penyampaian komplen,
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mengidentifikasi faktor penyebab keluhan pelanggan, dan melakukan penanganan yang efektif.
Penelitian Maharani et al. (2023) menemukan bahwa penanganan keluhan memengaruhi

loyalitas; penelitian Azrullah (2023) juga sejalan dengan hasil penelitian ini, menyatakan bahwa

penanganan komplen konsumen memiliki efek positif dan signifikan terhadap loyalitas.

Pengaruh Komunikasi Pemasaran Terhadap Loyalitas Pelanggan di PT JatiJaya Lestari
Medan

Hasil menggambarkan kalau komunikasi pemasaran memiliki hubungan yang positif dan
signifikan dengan loyalitas pelanggan di PT Jati Jaya Lestari. Menurut Malau (2000), komunikasi
pemasaran adalah cara untuk memberikan informasi tentang produk atau jasa kepada pelanggan
atau calon pelanggan. Bisnis mengoptimalkan komunikasi pemasaran dengan melatih karyawan
dalam berbagai teknik pemasaran, meningkatkan keterampilan penjualan, dan membangun
hubungan dengan pelanggan atau calon pelanggan.

Wahyono et al. (2023) meneliti yang relevan dan menemukan bahwa komunikasi
pemasaran berdampak positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Santoda dan
Luthfiyyah (2020) juga melakukan penelitian yang sama, yang menemukan bahwa komunikasi
pemasaran berdampak positif dan signifikan terhadap loyalitas pelangggan.

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan di PT Jati Jaya Lestari Medan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan memengaruhi loyalitas pelanggan PT
Jati Jaya Lestari. Keyakinan pelanggan terhadap barang atau jasa yang ditawarkan oleh
perusahaan disebut sebagai kepercayaan pelanggan (Cahyono, 2014). Perusahaan
mempertahankan kepercayaan pelanggan melalui kejujuran, kepedulian yang tinggi, kredibilitas,
dan pelayanan yang konsisten.

Penelitian Andari dan Suryanto (2013) menampilkan kalau terdapat ikatan yang positif dan
penting antara kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan. Agus dan Mira (2013) juga menemukan
hal yang sama dalam penelitian manus, yaitu adanya hubungan yang signifikan antara kepercayaan
terhadap loyalitas pelanggan.

KESIMPULAN

Hasil analisis menyatakan bahwasannya variabel penanganan keluhan (X1) berpengaruh
secara parsial dan signifikan terhadap variabel loyalitas (Y) di PT Jati Jaya Lestari Medan. Hasil
uji menunjukkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, dengan nilai sig 0,040 kurang dari 0,05 dan
thitung lebih besar dari ttabel yaitu 2,079 > 1,985. Variabel komunikasi pemasaran (X2)
berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap variabel loyalitas (YY) di PT Jati Jaya Lestari
Medan. Dengan nilai sig 0,037 kurang dari 0,05 dan thitung lebih besar dari ttabel yaitu 2,895 >
1,985, artinya Ho ditolak dan Ha diterima. Variabel kepercayaan (X3) secara parsial dan signifikan
berdampak pada variabel loyalitas () di PT Jati Jaya Lestari Medan. Dengan nilai sig
0,001 kurang dari 0,05 dan thitung lebih besar dari ttabel yaitu 3,533 > 1,985, artinya Ho ditolak
dan Ha diterima. Loyalitas di PT Jati Jaya Lestari Medan dipengaruhi oleh penanganan keluhan,
komunikasi pemasaran, dan kepercayaan secara simultan. Jumlah pengaruh variabel bebas terhadap
variabel terikat dalam penelitian ini adalah 72,7%, dengan pengaruh variabel lain di luar penelitian
sebesar 27,3%.
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