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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. 

Keywords: Education, training    

 

PENDAHULUAN 

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 
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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) kepuasan atau 

ketidakpuasan pelanggan adalah respon 

pelanggan terhadap evolusi ketidaksesuaian 

(discinfirmation) yang dirasakan antara 

harapan sebelumnya dan kinerja aktual 

produk yang dirasakan bahwa pada 

persaingan yang semakin ketat ini, semakin 

banyak produsen yang terlibat dalam 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan, sehingga hal ini menyebabkan 

setiap badan usaha 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 Jl. 

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 Pratama 

Distribusindoraya. Dikarenakan hal tertentu 

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 Distribusindoraya 

(Yandra, 2021).  

Berdasarkan fenomena yang terjadi, 

penulis tertarik untuk mengambil penelitian 

dengan judul “Pengaruh Relationship 

Marketing Terhadap Customer Satisfaction 

Pada PT. Citra Pratama Distribusindoraya” 
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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 yaitu 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, yaitu 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 
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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 
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1. Uji Koefisein Regresi Secara Parsial 

(Uji t) 

Menurut Priyatno (2016:68), uji 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 (R2) 

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 

Uji Validitas 

 

Berdasarkan tabel 4.11, bahwa pengujian 

validitas pada variabel bebas (X1, X2, X3, 

dan X4) dan variabel terikat (Y), jika r 

hitung > r tabel dapat dsimpulkan bahwa 

semua pertanyaan dinyatakan valid, maka 

layak untuk digunakan sebagai instrumen 

penelitian. 

Reliabilitas Data 

 

Berdasarkan tabel 4.12, hasil pengujian 

reliabilitas tersebut menunjukkan bahwa 

variabel kepercayaan pelanggan (X1) 

mempunyai koefisien Apha 0,643 > 0,60, 

variabel komitmen (X2) mempunyai 

koefisien Alpha 0,760 > 0,60, variabel 

komunikasi (X3) mempunyai koefisien 

0,823 > 0,60, variabel penanganan keluhan 

(X4) mempunyai koefisien 0,821 > 0,60 dan 

variabel customer satisfaction (Y) 

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 

 

Berdasarkan gambar 4.2, dapat 

disimpulkan bahwa data berdistribusi 
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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. 

 

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. 

 

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 kiri atau ke 

kanan yang berarti variabel residual 

berdistribusi normal. 

Uji Heterokedastisitas 

 

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. 

 

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 
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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 

 

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 
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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) 

 

Dengan nilai n : 56, α : 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 (Y) 

yang ditunjukkan dengan nilai probabilitas 

sebesar 0,001 < 0,05. Selanjutnya thitung 

3,386 > ttabel 2,00758, maka Ha diterima 

dan H0 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 H0 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 H0 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 
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ditunjukkan dengan nilai probabilitas sebesar 

0,001 < 0,05. Selanjutnya thitung 3,491 > 

ttabel 2,00758, maka Ha diterima dan H0 

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) 

 

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 α = 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% (α = 5%) 

adalah 2,78. Jadi, Fhitung > Ftabel (30,645 > 

2,78) dan tingkat signifikansi sebesar 0,000, 

maka keputusan H0 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 (R²) 

Koefisien determinasi (R²) 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). 

 

Dari hasil 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. 

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 H0 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) yang 

ditunjukkan dengan nilai probabilitas 

sebesar 0,000 < 0,05. Selanjutnya thitung 

3,819 > ttabel 2,00758, maka Ha diterima 

dan H0 ditolak yang berarti variabel 

komitmen secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap customer satisfaction 

pada PT. Citra Pratama Distribusindoraya. 

3. 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) yang 

ditunjukkan dengan nilai probabilitas 

sebesar 0,033 < 0,05. Selanjutnya thitung 

2,195 > ttabel 2,00758, maka Ha diterima 

dan H0 ditolak yang berarti variabel 

komunikasi secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap customer satisfaction 

pada PT. Citra Pratama Distribusindoraya. 

4. 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 H0 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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