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Abstrak: Dalam kondisi persaingan yang ketat di dunia bisnis seperti sekarang ini. setiap perusahaan harus
mampu meningkatkan kapabilitas untuk bersaing dengan perusahaan lain sehingga bisa bertahan hidup dan
terus berkembang. Salah satu hal penting yang perlu diperhatikan dan dilakukan perusahaan adalah
mempertahankan pelanggan yang telah ada dan terus menggarap pelanggan-pelanggan potensial baru agar
jangan sampai pelanggan meninggalkan perusahaan dan berpaling ke produk perusahaan lain. Memiliki
pelanggan yang loyal adalah impian dari semua perusahaan. Namun tidak mudah untuk mendapatkannya.
Pelanggan harus dibuat happy saat menjalin interaksi dengan perusahaan sehingga menghasilkan kepuasan.
Adapun tujuan dilakukan penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Relationship Marketing Terhadap
Customer Satisfaction Pada PT. Citra Pratama Distribusindoraya. Penelitian ini menggunakan penelitian
kuantitatif, yaitu teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data
menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif dengan tujuan untuk menguji hipotesis
yang telah ditetapkan dengan menggunakan aplikasi SPSS maupun manual dalam perhitungan angka-angka
untuk menganalisisnya. Jenis data yang digunakan adalah dengan menggunakan data primer dan data
sekunder. Metode pengumpulan datanya adalah 3.3.1. Metode Kepustakaan, Metode Survei dan Wawancara,
dan Metode Kuesioner. Populasi dalam penelitian sebanyak sebanyak 56 outlet, sedangkan sampel yang
digunakan sebanyak 56 outlet. Berdasarkan hasil analisis pada tabel 4.19, besarnya Adjusted R2 berdasarkan
hasil analisis dengan menggunakan SPSS 22 diperoleh sebesar 0,683. Dengan demikian besarnya pengaruh
yang diberikan oleh variabel kepercayaan pelanggan, komitmen, komunikasi, dan penanganan keluhan
terhadap customer satisfaction adalah sebesar 68,3%. Sedangkan sisanya 31,7% adalah dipengaruhi oleh
variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Pendidikan, pelatihan

Abstract: In conditions of intense competition in the business world as it is today. every company must be
able to improve its capabilities to compete with other companies so that it can survive and continue to
grow. One of the important things that companies need to pay attention to and do is to retain existing
customers and continue to work on new potential customers so that customers do not leave the company
and turn to other company's products. Having loyal customers is the dream of all companies. But it's not
easy to get. Customers must be made happy when interacting with the company so as to produce
satisfaction. The purpose of this research is to determine the effect of Relationship Marketing on Customer
Satisfaction at PT. Citra Pratama Distributionsindoraya. This study uses quantitative research, namely the
sampling technique is generally done randomly, data collection using research instruments, quantitative
data analysis with the aim of testing the hypotheses that have been set by using the SPSS application or
manually in calculating the numbers to analyze it. The type of data used is by using primary data and
secondary data. The data collection method is 3.3.1. Literature Method, Survey and Interview Methods, and
Questionnaire Methods. The population in the study was 56 outlets, while the sample used was 56 outlets.
Based on the results of the analysis in table 4.19, the amount of Adjusted R2 based on the results of the
analysis using SPSS 22 is 0.683. Thus the magnitude of the influence given by the variables of customer
trust, commitment, communication, and complaint handling on customer satisfaction is 68.3%. While the
remaining 31.7% is influenced by other variables not examined in this study.
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PENDAHULUAN perusahaan harus mampu meningkatkan
Dalam kondisi persaingan yang ketat di kapabilitas  untuk  bersaing  dengan
dunia bisnis seperti sekarang ini. setiap perusahaan lain sehingga bisa bertahan hidup
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dan terus berkembang. Salah satu hal penting
yang perlu diperhatikan dan dilakukan
perusahaan adalah mempertahankan
pelanggan yang telah ada dan terus
menggarap pelanggan-pelanggan potensial
baru agar jangan sampai pelanggan
meninggalkan perusahaan dan berpaling ke
produk perusahaan lain (Yandra, 2020) .
Memiliki pelanggan yang loyal adalah
impian dari semua perusahaan. Namun tidak
mudah untuk mendapatkannya. Pelanggan
harus dibuat happy saat menjalin interaksi
dengan perusahaan sehingga menghasilkan
kepuasan. Hal tersebut dapat dilakukan
apabila memiliki hubungan pemasaran yang
baik kepada pelanggan.

Menurut Aburoub, Hers & Aladwan
(2011) dalam jurnal Hadiyati (2014)
relationship marketing merupakan strategi
dan usaha untuk menjalin hubungan dengan
pelanggan dan memberikan pelayanan yang
memuaskan bagi pelanggan. Dengan adanya
hubungan yang baik, outlet akan merasa
puas pada perusahaan tersebut. Menurut
(Tjiptono, 2012)
ketidakpuasan pelanggan adalah respon

kepuasan atau

pelanggan terhadap evolusi ketidaksesuaian
(discinfirmation) yang dirasakan antara
harapan sebelumnya dan Kkinerja aktual
produk yang dirasakan bahwa pada
persaingan yang semakin ketat ini, semakin
banyak produsen vyang terlibat dalam
pemenuhan  kebutuhan dan keinginan
pelanggan, sehingga hal ini menyebabkan

setiap badan wusaha harus menempatkan

orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai
tujuan utama, antara lain dengan semakin
banyaknya badan usaha yang menyatakan
komitmen terhadap kepuasan pelanggan
dalam pernyataan misi, dan iklan. Salah
satunya adalah PT. Citra Pratama
Distribusindoraya, perusahaan yang bergerak
di bidang industri makanan ringan. PT. Citra
Pratama Distribusindoraya beralamat JI.
Laks L RE Martadinata Km 6 Komplek
Pergudangan, Kp Bugis, Tanjung Pinang
Barat, Tanjungpinang 29115.

Berdasarkan dari hasil observasi langsung
di beberapa outlet, menjelaskan bahwa
terdapat outlet yang merasa memuaskan dan
loyal terhadap PT. Citra Pratama
Distribusindoraya, namun terdapat beberapa
outlet yang kurang puas dan tidak loyal
terhadap PT. Citra
Distribusindoraya. Dikarenakan hal tertentu

Pratama

yang membuat ketidakpuasan pelanggan
terjadi, salah satunya adalah tidak
diberikannya lagi pembayaran melalui
cicilan tiap bulan dan harus dibayarkan lunas
apabila outlet ingin mengambil barang pada
PT. Citra Pratama
(Yandra, 2021).
Berdasarkan fenomena yang terjadi,

Distribusindoraya

penulis tertarik untuk mengambil penelitian
dengan judul “Pengaruh  Relationship
Marketing Terhadap Customer Satisfaction

Pada PT. Citra Pratama Distribusindoraya”



METODE PENELITIAN
Jenis Penelitian

Penelitian ini memiliki dua variabel, yaitu
variabel bebas (independen) Relationship
Marketing Customer, sedangkan variabel
terikat  (dependen) adalah  Customer
Satisfaction Pada PT. Citra Pratama
Distribusindoraya. Metode yang digunakan
dalam penelitian ini adalah  metode
description survey vyaitu dengan analisis
statistik deskriptif dan explanatory survey
dengan analisis statistik (korelasi dan
regresi) yang dilaksanakan  melalui
pengumpulan data dilapangan.

Metode survey adalah metode
pengumpulan data dengan melakukan
pengamatan langsung berhubungan dengan
objek penelitian (Sunyoto, 2013). Penelitian
ini menggunakan penelitian kuantitatif, yaitu
teknik pengambilan sampel pada umumnya
dilakukan secara random, pengumpulan data
menggunakan instrumen penelitian, analisis
data bersifat kuantitatif dengan tujuan untuk
menguji hipotesis yang telah ditetapkan
dengan menggunakan aplikasi SPSS maupun
manual dalam perhitungan angka-angka
untuk menganalisisnya (Sugiono, 2015).
Jenis Data

Dalam penulisan penelitian ini
menggunakan dua jenis data, Yyaitu data
primer dan data skunder. Data primer adalah
data yang diperoleh atau dikumpulkan
langsung oleh seorang yang melakukan
penelitan dari objek penelitian (Yandra,

2022), dimana objek penelitian ini adalah

PT. Citra Pratama Distribusindoraya.
Sedangkan data sekunder adalah data yang
diperoleh atau dikumpulkan oleh orang yang
melakukan penelitian dari sumber-sumber
yang telah ada dalam penelitian ini adalah
studi pustaka, buku-buku literature yang
berkaitan dengan objek penelitian.
Teknik Pengumpulan Data
Metode Kepustakaan

Digunakan untuk memperoleh data
sekunder yang berfungsi sebagai landasan
teoritis guna mendukung analisis terhadap
data primer yang diperoleh selama penelitian
di mana penulis mengumpulkan materi yang
bersumber dari buku-buku, jurnal serta
referensi lainnya sebagai landasan teori
dalam penelitian.
Metode Survei dan Wawancara

Digunakan sebagai teknik pengumpulan
data, apabila peneliti ingin melakukan studi
pendahuluan untuk menemukan
permasalahan yang harus diteliti dan juga
apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal lain
dari responden yang lebih mendalam dan
berapa jumlah respondennya agar dapat
diketahui untuk jumlah semple dan populai
yang akan di gunakan dalam penelitian yang
dilakukan.
Metode Kuesioner

Kuesioner merupakan metode
pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara memberi seperangkat pertanyaan atau
pernyataan tertulis kepada responden untuk
dijawab. Kuesioner merupakan metode

pengumpulan data yang lebih efisien bila



peneliti telah mengetahui dengan pasti
variabel yag akan diukur dan tahu apa yang
diharapkan dari responden. Selain itu
kuesioner juga cocok digunakan bila jumlah
responden cukup besar dan tersebar di
wilayah yang luas.
Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh outlet yang telah ditentukan oleh
perusahaan sebanyak 56 outlet. Teknik
sampling jenuh adalah teknik penentuan
sampel bila semua anggota populasi
digunakan sebagai sampel. Maka peneliti
dapat menggunakan seluruh populasi sebagai
sampel dalam penelitian ini sebanyak 56
orang.
Teknik Analisis Data
1. Uji Kualitas Data
Uji Validitas
Menurut Priyatno Priyatno, (2016:90) Uji
validitas adalah ketepatan atau kecermatan
suatu instrumen dalam mengukur apa yang
diukur.
Uji Reliabilitas
Menurut  Priyatno  (2016:97),  uji
reliabilitas digunakan untuk mengetahui
konsistensi alat ukur, apakah alat-alat ukur
yang digunakan dapat diandalkan dan tetap
konsisten jika pengukuran tersebut diulang.
2. Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas
Menurut  Priyatno  (2016:71),  Uji
normalitas digunakan untuk mengetahui
apakah populasi data berdistribusi normal

atau tidak. Uji ini biasanya digunakan untuk

mengukur data berskala ordinal, interval
maupun rasio. Jika analisis menggunakan
metode parametrik, maka persyaratan
normalitas harus terpenuhi, yaitu data
berdistribusi normal.
Uji Heterokedastisitas

Uji  multikolinearitas digunakan untuk
mengetahui ada atau tidaknya hubungan
linier antar variabel independen dalam model
regresi adalah tidak adanya
multikolinearitas.
Uji Heteroskedastisitas

Priyatno (2016:81), Heteroskedastisitas
adalah keadaan dimana terjadi
ketidaksamaan varian dari residual untuk
semua pengamatan pada model regresi. Uji
heteroskedastisitas digunakan untuk
mengetahui ada atau tidaknya ketidaksamaan
varian dari residual pada model regresi.
Prasyarat yang harus dipenuhi dalam model
regresi adalah tidak adanya masalah
heteroskedastisitas.
Analisis Regresi Linier Sederhana

Menurut Priyatno (2016:61), analisis
regresi linear berganda adalah hubungan
secara linear antara variabel independen
dengan variabel dependen. Analisis ini untuk
memprediksikan nilai dari variabel dependen
apabila nilai variabel independen mengalami
kenaikan atau penurunan dan untuk
mengetahui arah hubungan antara variabel
independen dengan variabel dependen
apakah masing-masing Y berhubungan
positif atau negatif.

Uji Hipotesis



1. Uji Koefisein Regresi Secara Parsial
(Uji t)

Menurut  Priyatno (2016:68), wuji t
digunakan  untuk  mengetahui  apakah
dalammodel regresi variabel independen
secara parsial  berpengaruh  signifikan
terhadap variabel dependen.

2. Uji Koefisein Regresi Secara Parsial

(Uji t)

Priyatno (2016:67), Uji F digunakan
untuk  mengetahui  apakah  variabel
independen secara bersama-sama
berpengaruh secara signifikan terhadap
variabel dependen.

3. Koefisien Determinasi (R?)

Priyatno (2016:66), analisis determinasi
digunakan untuk mengetahui persentase
sumbangan pengaruh variabel independen
yaitu secara serentak terhadap variabel
dependen.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Penelitian

1. Uji Kualitas Data

s . qs
Uji Validitas
Tahel 411
Pengujian Validitas
R Tabdl

Varizhel Tt=m R Hitung Esterangan
X1 L VI
Varisbel X2 0.695 Valid
Eepercayam | X.3 0538 Valid
Pelamgean | K4 0.650 Vel
X3 0.654 Vi
o] 0,738 Vi
Warizbel X2 0,744 Valid
Komimen | a3 0,664 Valid
Xl 0878 Valid
a1 0510 Vi
Verizbel %2 0,738 Valid
K o] .67 Valid
XA 0,396 Vil
— X1 0,660 Vald
_ Variabel X2 0.315 Vahd
Penang X3 0,892 Vald
L ¥ N Valid
1 0,601 Vahd
. T2 0,398 Vald
erizbel 3 0535 Valid
ustomer yE) 0685 Valhid
e 0.620 02652 Vahid
< 0518 03652 Vahd

3
Sumber - Data Olshan 8PS (2021)

Berdasarkan tabel 4.11, bahwa pengujian
validitas pada variabel bebas (X1, X2, X3,

dan X4) dan variabel terikat (), jika r
hitung > r tabel dapat dsimpulkan bahwa
semua pertanyaan dinyatakan valid, maka
layak untuk digunakan sebagai instrumen
penelitian.

Reliabilitas Data

Tahel 4.12
Pengujian Reliabilitas
Variabel Alpha Hitung | Cronbach’s | Kesimpulan
Alpha

Kepercayaan Pelanppan (X1) 0,643 060 Reliahel
Komi X2) 0.760 0.60 Reliabel
Komunikasi (343) 0,823 0,60 Reliabel
Penanganan Keluhan (X4) 0821 0.60 Felizhel
Customer Satisfaction (Y) 0.630 0.60 Reliabel

Sumber : Data Olshan SPSS (2021)

Berdasarkan tabel 4.12, hasil pengujian
reliabilitas tersebut menunjukkan bahwa
variabel  kepercayaan pelanggan (X1)
mempunyai koefisien Apha 0,643 > 0,60,
komitmen (X2) mempunyai
koefisien Alpha 0,760 > 0,60, variabel

komunikasi (X3) mempunyai koefisien

variabel

0,823 > 0,60, variabel penanganan keluhan
(X4) mempunyai koefisien 0,821 > 0,60 dan
variabel ~ customer  satisfaction (YY)
mempunyai koefisien Alpha 0,68 > 0,60,
sehingga dapat dikatakan semua konsep
pengukuran masing-masing variabel dari
kuesioner adalah reliabel sehingga layak
digunakan sebagai alat ukur penelitian.

1. Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

Gambar 4.2 Hasil Pengujian Normalitas

Berdasarkan gambar 4.2, dapat

disimpulkan bahwa data berdistribusi

5



normal. Karena data tersebut membentuk
pola seperti lonceng dan tidak melenceng ke
kiri dan ke kanan. Selain grafik histogram,
grafik P-p Plot juga digunakan untuk

menguji normalitas data.

Gambar 4.3
Tji Normalitas

Unpoitnd §um Pinp

Sumber : Data Olahan SPSS (2021)

Dapat  disimpulkan ~ bahwa  data
berdistribusi normal. Karena terlihat titik-
titik menyebar disekitar garis diagonal.
Untuk  memastikan data  benar-benar
berdistribusi normal, maka dilakukan uji
statistik ~ Kolmogorov  smirnov  dengan
melihat nilai dan signifikansi. Dimana jika
Test Statictic dan signifikansi lebih besar

dari 0,05, maka data berdistribusi normal.

Tabel 4.13
Hasil Pengujian One-Sample Kologerov Smirnov

One-5ample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residusl

| 0
Normal Parameters™® Mean ]
Std. Deviation 2 41368346

Most Extreme Differences  Absolute 059
Positive ficx]

Negative =055

Test Statistic 059
Asymp. Sig. {24ziled) 200EE

Sumber : Data Olshan SPSS (2021)

Berdasarkan tabel 4.13, hasil analisis
metode One-Sample Kolmogorov-Smirnov
terlihat menunjukkan bahwa nilai Test
Statistic 0,059 dan nilai signifikansi 0,20
lebih besar dari 0,05 yang berarti variabel
residual berdistribusi normal. Pada grafik
histogram dapat dilihat bahwa distribusi data

tidak menceng (skewnes) ke Kkiri atau ke

kanan yang berarti variabel residual
berdistribusi normal.
Uji Heterokedastisitas

Gambar 4.4
Hasil Uji Heteroskedastisitas

e
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Bagraian famgunrss Pages) e
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Sumber : Data Olahan PSS (2021)

Dapat dilihat titik-titik menyebar secara
acak, tidak berbentuk sebuah pola tertentu
yang jelas tersebar baik di atas maupun di
bawah angka 0 (nol) pada sumbu Y. Hal ini
dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi
heteroskedastisitas. Selain itu, uji
heteroskedastisitas dapat juga digunakan uji
Glejser, jika signifikansi lebih besar dari

0,05, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.

Tabel 4.14
Hasil Uji Heteroskedastisitas
Coefficents®
Unstandasdized | Standardized
Cosfficients | Cosfficients
Sid
Madel B Error Batz t Bz
1 (Constamr) 733 1241 o1 337
Hepercayazn Pelanzmn X1 14635 J37 34211202 235
Eomitmen X2 142 248 2B3| 574 567
Komunikasi X3 -4 106 =007 -035] A2
Penznznam Eeluhan X4 i - . - as
=255 223 =55 1140 260

Sumber : Datz Olzhan SPSS (2021)

Berdasarkan tabel 4.14, terlihat nilai
signifikansi untuk kepercayaan pelanggan
sebesar 0,235 > 0,05, variabel komitmen
sebesar 0,567 > 0,05, variabel komunikasi
sebesar 0,972 > 0,05 dan variabel
penanganan keluhan sebesar 0,260 > 0,05,
maka dapat disimpulkan bahwa pada model
ini  tidak ditemukan adanya masalah
heteroskedastisitas.

Uji Multikolinieritas



Tabhel 4.15
Hasil Pengujian Multikolinieritas
Coefficients®
Collinearity Statistics
Madal Taolsrance | VIF
1 (Constznt)
Eepercayazn Pelangzan X1 225 4448
Eomitmen X2 076 13236
Fomnnikasi X3 412 1417
Penznzznan Eeluhan X4 A76( 13,100

Sumber : Data Olzhan SPSS (2021)

Berdasarkan tabel 4.15, terlihat bahwa
nilai tolerance untuk kepercayaan pelanggan
sebesar 0,225 > 0,1, nilai tolerance untuk
komitmen sebesar 0,076 < 0,1, nilai
tolerance untuk komunikasi sebesar 0,412 >
0,1, dan nilai tolerance untuk penanganan
keluhan sebesar 0,076 < 0,1. Untuk nilai VIF
kepercayaan pelanggan sebesar 4,449 < 10,
nilai VIF komitmen sebesar 13,236 > 10,
nilai VIF komunikasi sebesar 2,427 < 10 dan
nilai VIF penanganan keluhan sebesar
13,100 > 10. Maka, dapat disimpulkan
bahwa pada model ini tidak ditemukan
adanya masalah multikolinieritas.

2. Uji Regresi Linier
Uji Regresi Linier Berganda
Tabel 4.16

Hasil Pengujian Analisis Linear Berganda
Coefficents*

Unstandardizad | Standardized Caollingarity
Cosfficients | Coefficients Statistics
Model B | Std Esros| Batz t 2iz | Tolerance | VIF
1 (Constant) §.447 2,127 3031 004
Eepercayaan Pelangmn X1 | 784 233 5423386 001 215|448
Romitman X2 1612 422 1055|3818 | 000 0761323
Eomunikasi X3 A01 183 260021985 033 A12 (2427
Penangman Eeluhan X4 - 1p3 _as5 | e a7 | 13-10
1336 383 339 3401 a01 278 0

2 Diependent Varizble: Customer Satisfaction Y

Sumber : Datz Olzhan SPSS (2021)

a = 6,447 adalah nilai konstanta yang
artinya  ketika  variabel  kepercayaan
pelanggan, komitmen, komunikasi dan
penanganan keluhan dianggap konstan atau
tidak mengalami perubahan, maka variabel
Y (customer satisfation) adalah sebesar

6,447.

X1 =0,796 adalah nilai koefisien regresi
dari variabel kepercayaan pelanggan, bila
nilainya naik satu satuan, maka customer
satisfaction akan meningkat 0,796 dengan
asumsi  bahwa  variabel ~ komitmen,
komunikasi dan penanganan keluhan konstan
atau tidak mengalami perubahan. Demikian
juga sebaliknya, apabila variabel
kepercayaan pelanggan menurun sebesar
satu satuan, maka customer satisfaction akan
menurun sebesar 0,796 artinya kepercayaan
pelanggan berpengaruh positif terhadap
customer satisfaction.

X2 =1,612 adalah nilai koefisien regresi
dari variabel komitmen, bila nilainya naik
satu satuan, maka customer satisfaction akan
meningkat 1,612 dengan asumsi bahwa
variabel kepercayaan pelanggan, komunikasi
dan penanganan keluhan konstan atau tidak
mengalami  perubahan. Demikian juga
sebaliknya, apabila variabel komitmen
menurun sebesar satu satuan, maka customer
satisfaction akan menurun sebesar 1,612
artinya  komitmen berpengaruh  positif
terhadap customer satisfaction.

X3 =0,401 adalah nilai koefisien regresi
dari variabel komunikasi, bila nilainya naik
satu satuan, maka customer satisfaction akan
meningkat 0,401 dengan asumsi bahwa
variabel kepercayaan pelanggan, komitmen
dan penanganan keluhan konstan atau tidak
mengalami  perubahan. Demikian juga
sebaliknya, apabila komunikasi menurun
sebesar satu satuan, maka customer

satisfaction akan menurun sebesar 0,401



artinya komunikasi berpengaruh  positif
terhadap customer satisfaction.

X4 = 1,336 adalah nilai koefisien regresi
dari variabel penanganan keluhan, bila
nilainya naik satu satuan, maka customer
satisfaction akan meningkat 1,336 dengan
asumsi  bahwa  variabel kepercayaan
pelanggan, komitmen, dan komunikasi
konstan atau tidak mengalami perubahan.
Demikian juga sebaliknya, apabila variabel
penanganan keluhan menurun sebesar satu
satuan, maka customer satisfaction akan
menurun sebesar 1,336 artinya penanganan
keluhan  berpengaruh  positif  terhadap
customer satisfaction.

3. Uji Hipotesis

Uji Koefisien Regresi Secara Parsial

(Uji T)

Tabel 4.17

Hasil Pengujian Parsial (Uji t)

Coefficients”
Unstandardized | Standasdized
Coefficients | Cosfficients
Mlodsl B | 5td Emar Btz t Bz
1 (Constamt) ga47 2127 3031 004

Eepercayamn Pelanzzsn X1 95 235 S542|3386| 4001

Fomitmen X2 1612 A2 10553819 | 000

Eomunikasi X3 A0l 183 26002,195 | 033

Penanmnan Ksluhan X2 1::5 383 _as0 :;ai 201

3 Diependent Varizble: Costomer Satizfaction T

Sumber : Data Olzhan SPSS (2021)

Dengan nilain : 56, o : 5% :2=2,5%k =
2, (uji 2 sisi) dengan derajat keterbatasan (df)
n-k-1 atau 56-4-1 = 51. Dengan pengujian 2
sisi hasil untuk nilai ttabel = 2,00758.

Berdasarkan tabel 4.17, dapat diketahui
bahwa hasil pengujian yang dilakukan secara
parsial (uji individu), variabel kepercayaan
pelanggan  (X1) berpengaruh  secara
signifikan terhadap customer satisfaction ()
yang ditunjukkan dengan nilai probabilitas

sebesar 0,001 < 0,05. Selanjutnya thitung

3,386 > ttabel 2,00758, maka Ha diterima
dan HO ditolak yang berarti variabel
kepercayaan pelanggan secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction pada PT. Citra Pratama
Distribusindoraya.

Berdasarkan tabel 4.17, dapat diketahui
bahwa hasil pengujian yang dilakukan secara
parsial (uji individu), variabel komitmen
(X2) berpengaruh secara signifikan terhadap
customer satisfaction (Y) yang ditunjukkan
dengan nilai probabilitas sebesar 0,000 <
0,05. Selanjutnya thitung 3,819 > ttabel
2,00758, maka Ha diterima dan HO ditolak
yang berarti variabel komitmen secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap
customer satisfaction pada PT. Citra Pratama
Distribusindoraya.

Berdasarkan tabel 4.17, dapat diketahui
bahwa hasil pengujian yang dilakukan secara
parsial (uji individu), variabel komunikasi
(X3) berpengaruh secara signifikan terhadap
customer satisfaction (Y) yang ditunjukkan
dengan nilai probabilitas sebesar 0,033 <
0,05. Selanjutnya thitung 2,195 > ttabel
2,00758, maka Ha diterima dan HO ditolak
yang berarti variabel komunikasi secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap
customer satisfaction pada PT. Citra Pratama
Distribusindoraya.

Berdasarkan tabel 4.17, dapat diketahui
bahwa hasil pengujian yang dilakukan secara
parsial (uji individu), variabel penanganan
keluhan (X4) berpengaruh secara signifikan

terhadap customer satisfaction (Y) yang



ditunjukkan dengan nilai probabilitas sebesar
0,001 < 0,05. Selanjutnya thitung 3,491 >
ttabel 2,00758, maka Ha diterima dan HO
ditolak yang berarti variabel penanganan

keluhan  secara  parsial  berpengaruh

signifikan terhadap customer satisfaction
pada PT. Citra Pratama Distribusindoraya.
Uji Koefisien Regresi Secara Parsial
(Uji T)
Tabel 418
Hasil Pengujian Simultan (Uji F)
ANOVA®
Mlodel Sum of Bquarss daf Mzan Qﬂuaa F 5
1 Rapgression 713882 4 193,495 30,6435 000
Residual 312,018 51 5314

Total 1026,000
Sumber : Data Olzhan SPSS(2021)

Berdasarkan tabel 4.18, diketahui nilai
Fhitung sebesar 30,645 dengan tingkat
signifikansi 0,000 dengan nilai Fhitung akan
dibandingkan dengan nilai Ftabel. Nilai
Ftabel pada tingkat kesalahan o = 5% dengan
derajat kebebasan (degree of freedom) (df) =
(n-k) ; (k-1). Jumlah sampel (n) sebanyak 56
dan jumlah variabel penelitian (k) berjumlah
4. Jadi, df = (56-4) ; (4-1) sehingga Ftabel
pada customer satisfaction 95% (o = 5%)
adalah 2,78. Jadi, Fhitung > Ftabel (30,645 >
2,78) dan tingkat signifikansi sebesar 0,000,
maka keputusan HO ditolak artinya
kepercayaan pelanggan, komitmen,
komunikasi, dan penanganan keluhan secara
bersama-sama atau simultan berpengaruh
terhadap variabel customer satisfaction pada
PT. Citra Pratama Distribusindoraya.

Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) bertujuan
untuk melihat seberapa besar pengaruh

masing-masing variabel bebas terhadap

variabel  dependen untuk  mengetahui
persentase sumbangan variabel kepercayaan
pelanggan, komitmen, komunikasi, dan
penanganan keluhan secara bersama-sama
terhadap variabel dependen (customer

satisfaction).

Tabel 4.19

Hasil Pengujian Koefisien Determinasi

Model Summary®
Adjust=d B Std. Egror of the
Model A P 2quars Sgquars Estimata Durbin-Watson
1 B0t LT H83 2513 17238
Sumber : Datz Olzshan SPSS (2021)

Dari hasil tabel 4.19, besarnya Adjusted

R? berdasarkan hasil analisis dengan
menggunakan SPSS 22 diperoleh sebesar
0,683. Dengan demikian besarnya pengaruh
yang diberikan oleh variabel kepercayaan
pelanggan, komitmen, komunikasi, dan
penanganan keluhan terhadap customer
satisfaction ~ adalah  sebesar  68,3%.
Sedangkan sisanya 31,7% adalah
dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak
diteliti dalam penelitian ini.
Pembahasan

Berdasarkan tabel 4.16 pada hasil
pengujian yang dilakukan dalam penelitian
ini bahwa hasil regresi linier berganda dari
variabel kepercayaan pelanggan, komitmen,
komunikasi, dan penanganan keluhan
terhadap  customer satisfaction secara
keseluruhan bernilai  positif. Hal ini
menunjukkan bahwa adanya persamaan dari
hasil penelitian yang dilakukan baik dari
penelitian  sebelumnya maupun pada
penelitian saat ini.

Secara umum penelitian ini menunjukkan
hasil analisis deskriptif bahwa penilaian-

penilaian  responden terhadap variabel-
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variabel penelitian ini secara umum sudah
dikatakan baik. Hal ini dapat ditunjukkan
dari banyaknya tanggapan baik yang tinggi
dari responden terhadap kondisi dari masing-
masing variabel penelitian. Dari hasil
tersebut bahwa tiga variabel independen,
yaitu kepercayaan pelanggan, komitmen,
komunikasi, dan penanganan keluhan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
customer satisfaction pada PT. Citra Pratama
Distribusindoraya. Dari keempat variabel
bebas tersebut, yaitu kepercayaan pelanggan,
komitmen, komunikasi, dan penanganan
keluhan berpengaruh 68,3%. Sedangkan
sisanya 31,7% adalah dipengaruhi oleh
faktor lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini. Penjelasan masing-masing
variabel sebagai berikut:

Hasil pengujian hipotesis 1 menunjukkan
bahwa kepercayaan pelanggan adanya
pengaruh positif dan signifikan terhadap
customer satisfaction pada PT. Citra Pratama
Distribusindoraya. Hal ini menunjukkan
bahwa kepercayaan pelanggan  dapat
meningkatkan customer satisfaction pada
PT. Citra Pratama Distribusindoraya.

Hasil pengujian hipotesis 2 menunjukkan
bahwa komitmen adanya pengaruh positif
dan signifikan terhadap customer satisfaction
pada PT. Citra Pratama Distribusindoraya.
Hal ini menunjukkan bahwa komitmen dapat
meningkatkan customer satisfaction pada
PT. Citra Pratama Distribusindoraya.

Hasil pengujian hipotesis 3 menunjukkan

bahwa komunikasi adanya pengaruh positif

dan signifikan terhadap customer satisfaction

pada PT. Citra Pratama Distribusindoraya.

Hal ini menunjukkan bahwa komunikasi

dapat meningkatkan customer satisfaction

pada PT. Citra Pratama Distribusindoraya.
Hasil pengujian hipotesis 4 menunjukkan
bahwa penanganan keluhan adanya pengaruh
positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction pada PT. Citra Pratama

Distribusindoraya. Hal ini menunjukkan

bahwa  penanganan keluhan  dapat

meningkatkan customer satisfaction pada

PT. Citra Pratama Distribusindoraya.

PENUTUP

Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan

pembahasan pada penelitian ini, maka dapat

disimpulkan beberapa hal sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil analisis pada tabel 4.17,
dapat diketahui bahwa hasil pengujian
yang dilakukan secara parsial (uji
individu), variabel kepercayaan pelanggan
(X1) berpengaruh secara signifikan
terhadap customer satisfaction (Y) yang
ditunjukkan dengan nilai probabilitas
sebesar 0,001 < 0,05. Selanjutnya thitung
3,386 > ttabel 2,00758, maka Ha diterima
dan HO ditolak yang berarti variabel
kepercayaan pelanggan secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction pada PT. Citra Pratama
Distribusindoraya.

2. Berdasarkan hasil analisis pada tabel 4.17,
dapat diketahui bahwa hasil pengujian

yang dilakukan secara parsial (uji
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individu), variabel komitmen (X2)
berpengaruh secara signifikan terhadap
customer  satisfaction (Y) vyang
ditunjukkan dengan nilai probabilitas
sebesar 0,000 < 0,05. Selanjutnya thitung
3,819 > ttabel 2,00758, maka Ha diterima
dan HO ditolak yang berarti variabel
komitmen secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap customer satisfaction
pada PT. Citra Pratama Distribusindoraya.
. Berdasarkan hasil analisis pada tabel 4.17,
dapat diketahui bahwa hasil pengujian
yang dilakukan secara parsial (uji
individu), variabel komunikasi (X3)
berpengaruh secara signifikan terhadap
customer  satisfaction (Y) vyang
ditunjukkan dengan nilai probabilitas
sebesar 0,033 < 0,05. Selanjutnya thitung
2,195 > ttabel 2,00758, maka Ha diterima
dan HO ditolak yang berarti variabel
komunikasi secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap customer satisfaction
pada PT. Citra Pratama Distribusindoraya.
. Berdasarkan hasil analisis pada tabel 4.17,
dapat diketahui bahwa hasil pengujian
yang dilakukan secara parsial  (uji
individu), variabel penanganan keluhan
(X4) berpengaruh secara signifikan
terhadap customer satisfaction (Y) yang
ditunjukkan dengan nilai probabilitas
sebesar 0,001 < 0,05. Selanjutnya thitung
3,491 > ttabel 2,00758, maka Ha diterima
dan HO ditolak yang berarti variabel
penanganan keluhan secara parsial

berpengaruh signifikan terhadap customer

satisfaction pada PT. Citra Pratama

Distribusindoraya.

Berdasarkan hasil analisis pada tabel 4.19,
besarnya Adjusted R2? berdasarkan hasil
analisis dengan menggunakan SPSS 22
diperoleh sebesar 0,683. Dengan demikian
besarnya pengaruh yang diberikan oleh
variabel kepercayaan pelanggan, komitmen,
komunikasi, dan penanganan keluhan
terhadap customer satisfaction adalah
sebesar 68,3%. Sedangkan sisanya 31,7%
adalah dipengaruhi oleh variabel lainnya

yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Saran

Dari kesimpulan yang telah diperoleh,
maka dapat diberikan saran-saran sebagai
berikut:
1. Perusahaan

Disarankan kepada perusahaan agar lebih
ditingkatkan kembali apa yang sudah
dijalankan sekarang guna mencapai sasaran
dan tujuan perusahaan.
2. Karyawan

Disarankan  kepada karyawan agar
memberikan kepuasan dalam bekerja baik
dari kepuasan kerusahaan maupun kepuasan
pelanggan agar memberikan dampak yang
lebih baik pada perusahaan dan dapat
meningkatkan kualitas perusahaan.
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