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PENDAHULUAN

Saat ini perkembangan industri di Indonesia dari tahun ke tahun mengalami peningkatan yang cukup pesat. Hal ini ditandai dengan
banyaknya perusahaan yang bergerak di bidang industri, penjualan maupun jasa. Adanya perkembangan teknologi dalam global usaha pada
waktu ini mengakibatkan keluarnya produk-produk baru dari aneka macam perusahaan. Adapun akibat dari hal ini konsumen akan dihadapkan
banyak sekali macam bentuk pilihan jenis produk sehingga konsumen akan bebas untuk memilih produk pilihannya secara selektif sesuai
keinginannya[4].

Dalam operasional perusahaan yang menjadi tujuan yakni meningkatnya minat beli konsumen, sehingga menjadikan sebuah
perusahaan akan mendapatkan keuntungan. Minat beli adalah suatu perilaku yang muncul sebagai reaksi atau respon atas sebuah objek yang
menjukkan perilaku dari pelanggan untuk melakukan proses pembelian [12].

Keluhan (complain) merupakan sebuah ekspresi ketidakpuasan tentang standar pelayanan atau tindakan yang dapat mempengaruhi
individu atau kelompok pelanggan [5]. Keluhan pelanggan wajib dilihat sebagai “masukan” bagi perusahaan serta memberi peluang bagi
perbaikan produk barang/jasa yang ditawarkan pada pelanggan[6].

Ikatan pelanggan merupakan suatu hubungan bisnis yang saling menguntungkan antara perusahaan dan pembeli. Ikatan pelanggan
dapat disebut juga sebagai srategi perusahaan dalam menjaga pelanggan[10].

Komunikasi pemasaran adalah aktivitas pemasaran yang diciptakan penuh kesadaran atau pengetahuan mengenai produk aneka
macam atributnya, menginformasikan kelebihan produk, membentuk citra produk, atau membangun sikap positif, sehingga menarik minat beli
dari produk yang bersangkutan[12].
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PERTANYAAN PENELITIAN

Rumusan Masalah Pertanyaan Penelitian Kategori SDGs

Menganalisa Complaint Handling, Ikatan Apakah Complaint Handling, Ikatan Sesuai dengan kategori SDGs 9 tentang

Pelanggan, Komunikasi Pemasaran Pelanggan, Komunikasi Pemasaran “Industri, Inovasi dan Infrastruktur”
Terhadap Peningkatan Minat Beli pada CV. berpengaruh terhadap Peningkatan Minat
Surya Alam Cemerlang Sidoarjo. Beli pada CV. Surya Alam Cemerlang

Sidoarjo?
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METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian
Kuantitatif

<

Sumber Data
Data Primer dan Data Sekunder

v

Populasi
Konsumen yang berminat belanja pada CV. Surya Alam Cemerlang

L

Sampel
Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah mengambil 100 konsumen CV. Surya Alam Cemerlang
Q,
Teknik Sampling

Teknik pengambilan sempel yang digunakan yaitu nonprobability sampling dengan metode
purposive sampling.

%

Instrumen Penelitian
Kuisioner menggunakan Google Form
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TEKNIK ANALISIS DATA

Uji Asumsi Klasik

(uji multikolinearitas, uji
normalitas dan uji
heteroskedastisitas)

Uji Kualitas Data

(Uji Validitas dan Uji
Reliabilitas)

Pengujian Hipotesis

(Uji Parsial [Uji t], Uji Analisis Regresi Linear
Simultan [Uji f], Uji Koefisien Berganda
Determinasi Berganda (R?))
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HASIL PENELITIAN

(r-hitung) r-Tabel  Keterangan Berdasarkan hasil Tabel 1 menunjukkan pada seluruh item
bahwa nilai (r hitung > r tabel) sehingga dapat disimpulkan
X1.1 0,812 0,1966 VALID , - :
’ ’ bahwa seluruh item pernyataan pada variabel Complain
Complain Handling X1.2 0,811 VALID Handli Y1) Ik P yP 1 P %2 K I')k .
X1) X1.3 0,803 VALID andling (X1), atan Pelanggan (X2), Komunikasi
( Pemasaran (X3), dan Minat Beli (Y) dinyatakan valid.
X2.1 0,796 0,1966 VALID
Ikatan X2.2 0,822 VALID
X2.3 0,792 VALID
Pelanggan(X2)
X3.1 0,608 0,1966 VALID
X3.2 0,632 VALID
Komunikasi X3.3 0,682 VALID
Pemasaran (X3) X3.4 0,793 VALID
X3.5 0,727 VALID
Y1 0,813 0,1966 VALID
_ , Y.2 0,843 VALID
Minat Beli (Y) Y3 0,707 VALID
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HASIL PENELITIAN

UJI RELIABILITAS

Tabel 2. Uji Reliabilitas

Variabel Nilai Alpha Cronbach Keterangan
Complain Handling (X1) 0,735 Reliabel
Ikatan Pelanggan (X2) 0,721 Reliabel
KomunikasiPemasaran (X3) 0,703 Reliabel
Minat Beli (YY) 0,690 Reliabel

Berdasarkan hasil Tabel 2 diketahui bahwa semua variabel mempunyai nilai Cronbach’s alpha >0,60 sehingga dapat disimpulkan
bahwa Complain Handling (X1), Ikatan Pelanggan (X2), Komunikasi Pemasaran (X3), dan Minat Beli (Y) dinyatakan reliabel.
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HASIL PENELITIAN

UJI NORMALITAS UJI MULTIKOLINEARITAS

Tabel 3. Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual Nilai Tolerance VIF Keterangan

100 Tidak terjadi

Mean 10000000 gl Sl I s
Std. Deviation .89273568

: Tidak terjadi
Most Extreme Differences FNoYo)itss 113 0,448 2,232 multikolinearitas
Positive .091
Negative -113 Tidak terjadi

113 M 250 mulikolinearitas

003¢

141 Berdasarkan hasil pada tabel 4 menunjukkan bahwa Complain
Handling (X1), Ikatan Pelanggan (X2), Komunikasi Pemasaran

Hasil uji normalitas pada Tabel 3 menunjukkan bahwa nilai (X3), mempunyai nilai tolerance >0,10 atau nilai VIF <10,

signifikan adalah 0,141. Dengan demikian nilai signifikansi sehingga dapat disimpulkan bahwa semua variabel tidak

lebih besar dari 0,05 (0,141 > 0,05) sehingga dapat terdapat  gejala  multikolinearitas  atau  lolos  uji

dinyatakan bahwa data berdistribusi normal. multikolinearitas.
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HASIL PENELITIAN

UJI HETEROSKEDASTISITAS

Gambar 2. Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Y

8 . Berdasarkan = Gambar 2 menunjukkan bahwa titik-titik
E 7 ° o menyebar secara acak baik diatas maupun dibawah angka 0
g ‘e " eo, pada sumbu Y dan tidak membentuk suatu pola tertentu yang
3 ® = ) o ] ° % ® jelas.  Sehingga  dapat disimpulkan tidak terjadi
E ” o %o, R o ° 4 heteroskedastisitas pada model regresi dalam penelitian ini.
% @ Le] ©
g °o
om o
& o]

o
2 A 0 1 2

Regression Standardized Predicted Value
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HASIL PENELITIAN

Tabel 5. Uji Analisis Regresi Linier Berganda

“ Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) 2.283 .698 3.269 .001
Complaint Handling 154 .061 176 2.516 014
Ikatan Pelanggan 012 .005 117 2.167 .033
Komunikasi Pemasaran 371 .036 711 10.203 .000

Berdasarkan hasil perolehan persamaan dapat dijelaskan makna dan arti koefisien regresi sebagai berikut :

1. Konstanta (a) Nilai konstanta yang bernilai positif 2,283. Menunjukkan bahwa apabila variabel Complain Handling,
Ikatan Pelanggan, dan Komunikasi Pemasaran memiliki nilai konstan, maka variabel Minat beli akan bernilai
sebesar 2,283.

2. Complain Handling (X1) Koefisien bernilai 0,154. Menunjukkan bahwa apabila setiap adanya peningkatan variabel
Complain Handling, maka akan mengakibatkan variabel Minat beli naik sebesar 0,154.

3. lkatan Pelanggan (X2) Koefisien ini bernilai 0,012. Menunjukkan bahwa apabila setiap adanya peningkatan
variabel Ikatan Pelanggan, maka akan mengakibatkan variabel Minat beli naik sebesar 0,012.

4. Komunikasi Pemasaran (X3) Koefisien bernilai 0,371. Menunjukkan bahwa apabila setiap adanya peningkatan
variabel Komunikasi Pemasaran, maka akan mengakibatkan variabel Minat beli naik sebesar 0,371.
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HASIL PENELITIAN

Tabel 6. Uji Parsial (Uji t

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta T Sig.
(Constant) 2.283 .698 3.269 .001
X1 154 .061 176 2.516 .014
X2 .012 .005 A17 2.167 .033
X3 371 .036 711 10.203 .000

a. Dependent Variable: Y

Berdasarkan tabel diatas pada uji t maka dapat disimpulkan sebagai berikut :
1. Complaint Handling
Variabel X1 terhadap Y menunjukkan bahwa nilai signifikansi pengaruh Complain handling (X1) terhadap Minat beli (Y) adalah 0,014 < 0,05 dan nilai t
hitung 2,516 > nilai t tabel 1,985, maka Hol ditolak dan Hal diterima. Maka dapat dinyatakan bahwa variabel Complain handling (X1) secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap Minat beli (Y).
2. Ikatan Pelanggan
Variabel X2 terhadap Y menunjukkan bahwa nilai signifikansi pengaruh Ikatan pelanggan (X2) terhadap Minat Beli (Y) adalah 0,033 < 0,05 dan nilai t
hitung 2,167 > nilai t tabel 1,985, maka HoZ2 ditolak dan Ha2 diterima. Maka dapat dinyatakan bahwa variabel Ikatan Pelanggan (X2) secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli (Y).
3. Komunikasi Pemasaran
Variabel X3 terhadap Y menunjukkan bahwa nilai signifikansi pengaruh Komunikasi Pemasaran (X3) terhadap Minat Beli (Y) adalah 0,000 < 0,05 dan nilai t
hitung 10,203 > nilai t tabel 1,985, maka Ho3 ditolak dan Ha3 diterima. Maka dapat dinyatakan bahwa variabel Komunikasi Pemasaran (X3) secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli (Y).
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HASIL PENELITIAN

Sum of Squares df Mean.Square F Sig.
Regression 86.098 3 28.699 84.354 .000°
Residual 32.662 96 340
Total 118.760 99

Dengan menggunakan tingkat kepercayaan signifikansi sebesar 5% (0,05) dan df sebesar k=4 dan df2 =n-k-1 (102 -4 -1 = 97),
diperoleh nilai Ftabel sebesar 2,47 dan Fhitung menunjukkan sebesar 50.856. Oleh karena itu, Fhitung 50.856 > Ftabel 2,47 dan tabel
di atas menunjukkan bahwa nilai sig = 0,000 yang lebih kecil dari a = 0,05 maka dari hasil tersebut dinyatakan bahwa HO ditolak dan
Ha diterima, yang artinya variabel bebas memiliki pengaruh secara simultan terhadap variabel terikat.
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HASIL PENELITIAN

UJI KOEFISIEN DETERMINASI BERGANDA (R?)

R R Square Adjusted R Std. Error of the
a Square Estimate
.8512 125 716 58329

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1

Dapat diketahui pada Tabel 8, bahwa nilai Kkoefisien
determinasi (R2) sebesar 0,725 atau 72,5%. Hasil ini
menunjukkan bahwa besarnya pengaruh variabel Complain
Handling (X1), Ikatan Pelanggan (X2), dan Komunikasi
Pemasaran (X3) terhadap variabel Minat Beli (Y) sebesar
0725 (72,5%) dan sisanya 27,5% dipengaruhi oleh variabel
lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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PEMBAHASAN

« Dalam penelitian ini, Complain Handling berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli pada CV. Surya Alam
Cemerlang Sidoarjo. Hal ini menunjukkan bahwa CV. Surya Alam Cemerlang Sidoarjo dalam mengatasi Complain Handling
pada pelanggan berjalan dengan baik. Sehingga dalam hal ini kepuasan pelanggan merupakan salah satu hal yang terpenting
dalam mendukung keberhasilan bisnis.

« Dalam penelitian ini, Ikatan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli pada CV. Surya Alam
Cemerlang Sidoarjo. Hal ini menunjukkan bahwa salah satu keunggulan bersaing yang efektif yang dilakukan oleh CV.Surya
Alam Cemerlang yaitu dengan cara membina hubungan yang baik dengan pelanggannya. Apabila hubungan yang terjalin baik
dengan para customer maka akan mendorong pihak-pihak yang terlibat untuk menemukan cara terbaik untuk berinteraksi pada
jangka panjang serta membentuk minat beli konsumen.

» Dalam penelitian ini, Komunikasi Pemasaran berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli pada CV. Surya Alam
Cemerlang Sidoarjo. Strategi komunikasi pemasaran yang baik dari CV.Surya Alam Cemerlang berpengaruh krusial pada
konsumen sehingga konsumen dapat merasakan pelayanan dari produk yang diberikan.
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KESIMPULAN

« Complain Handling berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli pada CV. Surya Alam Cemerlang Sidoarjo. Hal ini
menunjukkan bahwa CV. Surya Alam Cemerlang Sidoarjo dalam mengatasi Complain Handling pada pelanggan berjalan
dengan baik.

« |katan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli pada CV. Surya Alam Cemerlang Sidoarjo. Hal ini
menunjukkan bahwa salah satu keunggulan bersaing yang efektif yang dilakukan oleh CV.Surya Alam Cemerlang yaitu
dengan cara membina hubungan yang baik dengan pelanggannya.

« Komunikasi Pemasaran berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli pada CV. Surya Alam Cemerlang Sidoarjo.
Strategi komunikasi pemasaran yang baik dari CV.Surya Alam Cemerlang berpengaruh krusial pada konsumen sehingga
konsumen dapat merasakan pelayanan dari produk yang diberikan
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