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ABSTRAK 

Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas pelayanan keluhan terhadap loyalitas pelanggan benih hortikultura 

di PT Benih Citra Asia Jember. Peneliti melakukan kategorisasi keluhan, menilai frekuensinya, memahami 

konteksnya, serta melibatkan pelanggan sebagai dasar analisis. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif 

dengan teknik purposive sampling dan mengelompokkan variabel menjadi variabel independen, yaitu 

Responsiveness (X1), Assurance (X2), Empathy (X3), dan Reliability (X4), serta variabel dependen berupa 

Loyalitas Pelanggan (Y). Peneliti mengumpulkan data melalui wawancara dan kuesioner terbuka, kemudian 

menganalisis data menggunakan regresi linier berganda melalui SPSS 27. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

variabel Responsiveness (X1) tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas karena thitung 0,679 < ttabel 1,696 

dengan signifikansi 0,502 > 0,05. Variabel Empathy (X3) juga tidak berpengaruh signifikan karena thitung -1,988 

< ttabel 1,696 dengan signifikansi 0,056 > 0,05. Sebaliknya, variabel Assurance (X2) berpengaruh signifikan 

karena thitung 4,580 > ttabel 1,696 dengan signifikansi 0,000 < 0,05, dan variabel Reliability (X4) juga 

berpengaruh signifikan karena thitung 2,932 > ttabel 1,696 dengan signifikansi 0,006 < 0,05. Secara simultan, 

keempat variabel memberikan pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, terbukti dari nilai Fhitung 60,581 

> Ftabel 2,668 dengan signifikansi 0,000 < 0,05. 

Kata kunci —  pelayanan keluhan, loyalitas pelanggan, regresi linier berganda. 

ABSTRACT 

his study analyzes the effect of complaint service quality on customer loyalty for horticultural seeds at PT Benih 

Citra Asia Jember. The research categorizes customer complaints, evaluates their frequency, interprets their 

context, and engages customers as part of a systematic analysis. The study applies a quantitative approach using 

purposive sampling and classifies the variables into independent variables—Responsiveness (X1), Assurance (X2), 

Empathy (X3), and Reliability (X4)—and the dependent variable, Customer Loyalty (Y). The researcher collected 

the data through interviews and open questionnaires and processed the data using multiple linear regression with 

SPSS 27. The results show that Responsiveness (X1) does not significantly affect customer loyalty because the t-

value 0.679 < t-table 1.696 with a significance level of 0.502 > 0.05. Empathy (X3) also has no significant effect 

because the t-value −1.988 < t-table 1.696 with a significance level of 0.056 > 0.05. In contrast, Assurance (X2) 

has a significant effect because the t-value 4.580 > t-table 1.696 with a significance level of 0.000 < 0.05, and 

Reliability (X4) also significantly influences loyalty because the t-value 2.932 > t-table 1.696 with a significance 

level of 0.006 < 0.05. Simultaneously, all four variables significantly affect customer loyalty, as indicated by the 

F-value 60.581 > F-table 2.668 with a significance level of 0.000 < 0.05. 

Keywords —   complaint service quality, customer loyalty, multiple linear regression. 
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 Pendahuluan 

Pelayanan terhadap keluhan pelanggan 

merupakan elemen strategis dalam menjaga 

kualitas layanan dan membangun hubungan 

jangka panjang dengan konsumen. Penanganan 

keluhan yang tepat tidak hanya berfungsi sebagai 

mekanisme penyelesaian masalah, tetapi juga 

menjadi peluang bagi perusahaan untuk 

meningkatkan mutu layanan, memperbaiki 

proses internal, serta memperkuat loyalitas 

pelanggan [1]. Ketidakpuasan pelanggan yang 

tidak ditangani dengan baik berpotensi 

menurunkan kepercayaan dan mendorong 

konsumen beralih pada produk pesaing [2]. Oleh 

sebab itu, efektivitas pelayanan keluhan menjadi 

indikator penting dalam keberlangsungan sebuah 

bisnis, khususnya pada sektor agribisnis yang 

memiliki karakteristik produk dan risiko 

produksi yang kompleks [3]. PT Benih Citra 

Asia (BCA) merupakan perusahaan perbenihan 

nasional yang memproduksi dan memasarkan 

benih hortikultura dan pangan dengan merek 

dagang Bintang Asia. Sebagai perusahaan yang 

melayani konsumen di berbagai daerah, PT BCA 

menerima beragam bentuk keluhan pelanggan 

setiap tahunnya, seperti keluhan terkait daya 

tumbuh benih, performa tanaman, hingga 

kualitas kemasan. 

Tabel 1. Data Rekap Keluhan  Pelanggan 

Tahun 2024 

 Count of NO 

STATUS 

VALID 

JENIS 

KOMPLAIN AREA MKT N Y 

Komplain 

Buah/Tanaman BALI 3 2 

 JAWA 15 2 

 

KALIMANTA

N 3 1 

 

NUSA 

TENGGARA 1  

 SUMATERA 3 1 

 SULAWESI 13 6 

 MALUKU 1  
Komplain Daya 

Tumbuh BALI 12 1 

 JAWA 100 30 

 

KALIMANTA

N 7 9 

 

NUSA 

TENGGARA 3 4 

 SUMATERA 84 19 

 SULAWESI 11 3 

Komplain 

Kemasan JAWA 1 2 

 SULAWESI 1 

 MALUKU  1 

Lain - lain JAWA 7 3 

 SUMATERA 1  

Total  265 85 

 

Untuk mempercepat respons dan 

meningkatkan akurasi data, perusahaan telah 

menerapkan aplikasi SO BCA sebagai sistem 

pelaporan keluhan yang terintegrasi. Kehadiran 

sistem digital tersebut memberikan kemudahan 

bagi pelanggan dalam menyampaikan keluhan 

secara langsung kepada divisi terkait, meskipun 

efektivitasnya masih perlu terus disempurnakan, 

terutama pada aspek ketepatan waktu, kejelasan 

informasi, dan konsistensi pelayanan. 

Kualitas pelayanan keluhan pelanggan 

pada PT BCA dapat dianalisis menggunakan 

pendekatan dimensi SERVQUAL yang meliputi 

Responsiveness, Assurance, Empathy, dan 

Reliability. Keempat dimensi tersebut 

memengaruhi persepsi pelanggan terhadap 

kualitas layanan serta membentuk tingkat 

loyalitas mereka terhadap produk  

 

perusahaan. Loyalitas pelanggan sendiri 

terbentuk melalui pengalaman berulang yang 

positif dan konsisten dalam jangka panjang. 

Pelanggan yang memperoleh pelayanan 

responsif, kompeten, akurat, dan humanis akan 

memiliki kecenderungan lebih tinggi untuk tetap 

menggunakan produk yang sama di masa 

mendatang [4]. 

Hasil studi-studi sebelumnya 

menunjukkan bahwa penanganan keluhan dan 

kualitas layanan memiliki hubungan yang 

signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan di berbagai sektor jasa maupun 

agribisnis. Namun demikian, penelitian 

mengenai bagaimana dimensi-dimensi 

pelayanan tersebut memengaruhi loyalitas 

pelanggan secara spesifik pada industri 

perbenihan masih terbatas. Padahal, keluhan 

pada sektor benih memiliki karakteristik yang 

unik karena berkaitan dengan faktor biologis, 
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kondisi lingkungan, serta risiko produksi di 

tingkat petani. 

Berdasarkan konteks tersebut, penelitian 

ini dilakukan untuk menganalisis jenis keluhan 

pelanggan serta menguji pengaruh dimensi 

pelayanan keluhan—Responsiveness, 

Assurance, Empathy, dan Reliability—terhadap 

loyalitas pelanggan PT Benih Citra Asia. 

Penelitian ini penting dilakukan untuk 

memberikan gambaran empiris mengenai aspek 

pelayanan yang paling menentukan dalam 

mempertahankan loyalitas pelanggan, sehingga 

dapat menjadi rekomendasi strategis bagi 

perusahaan dalam meningkatkan kualitas 

layanan dan daya saing di pasar benih nasional. 

 Target dan Luaran  

Penelitian ini menyasar pelanggan PT 

Benih Citra Asia, khususnya petani dan 

distributor yang menggunakan benih Bintang 

Asia serta pernah menyampaikan keluhan 

melalui aplikasi SO BCA. Selain itu, Divisi 

Marketing dan Customer Service menjadi mitra 

utama karena berperan langsung dalam 

pengelolaan keluhan dan pelayanan pelanggan. 

Luaran penelitian mencakup: (1) identifikasi 

jenis keluhan yang paling sering terjadi; (2) 

analisis pengaruh Responsiveness, Assurance, 

Empathy, dan Reliability terhadap loyalitas 

pelanggan; (3) rekomendasi peningkatan 

kualitas pelayanan keluhan; dan (4) model 

perbaikan layanan yang dapat memperkuat 

loyalitas pelanggan dan meningkatkan kinerja 

pelayanan PT Benih Citra Asia. 

 Metodologi  

 Desain Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan metode analisis regresi linier 

berganda untuk menguji pengaruh variabel 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

pada PT Benih Citra Asia. Pendekatan ini sesuai 

karena penelitian berfokus pada hubungan 

kausal antara variabel independen 

Responsiveness (X1), Assurance (X2), Empathy 

(X3), dan Reliability (X4) terhadap variabel 

dependen Loyalitas Pelanggan (Y). 

Teknik analisis dilakukan melalui 

beberapa tahap meliputi: uji validitas dan 

reliabilitas instrumen, uji asumsi klasik 

(normalitas, multikolinearitas, 

heteroskedastisitas, autokorelasi), analisis 

regresi linier berganda, uji t, uji F, dan koefisien 

determinasi (Adjusted R²). Seluruh proses 

pengolahan data dilakukan menggunakan 

software SPSS 27 for Windows. 

Pendekatan ini memungkinkan 

perhitungan statistik yang objektif serta 

memberikan kemampuan prediktif pada model 

yang dibangun. 

3.2. Lokasi penelitian  

Penelitian ini dilaksanakan di PT Benih 

Citra Asia yang berlokasi di Kecamatan Ajung, 

Kabupaten Jember. Pengumpulan data dilakukan 

di lingkungan operasional perusahaan serta pada 

wilayah distribusi pelanggan yang menjadi 

responden penelitian. Pelaksanaan penelitian 

berlangsung dalam rentang waktu Juni hingga 

Juli 2025. 

3.3. Teknik pengambilan sampel  

Populasi penelitian adalah petani 

pengguna benih PT Benih Citra Asia yang 

berada di wilayah Kecamatan Ambulu, Jawa 

Timur, dan tercatat pernah menyampaikan 

keluhan pelanggan sepanjang tahun 2024. 

Mengacu pada dokumen penelitian, pemilihan 

responden dilakukan menggunakan purposive 

sampling, yaitu penentuan sampel berdasarkan 

kriteria tertentu, yaitu: 

a. Petani menggunakan benih berlabel 

Bintang Asia. 

b. Petani pernah melaporkan keluhan resmi 

kepada perusahaan. 

c. Keluhan tercatat dalam sistem layanan 

SO-BCA dan divalidasi oleh bagian terkait. 

d. Sampel penelitian ditetapkan sebanyak 

36 responden, sesuai jumlah petani yang 

memenuhi kriteria dan bersedia mengisi 

kuesioner penelitian. 

3.4. Sumber Data 

Data penelitian terdiri dari: 

a. Data primer diperoleh melalui: 

● Kuesioner yang diisi oleh 36 responden 

yang mewakili pengguna layanan keluhan 

pelanggan PT Benih Citra Asia. 

● Wawancara terbuka untuk memperkaya 

informasi mengenai pengalaman
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 pelanggan dalam penyampaian keluhan 

dan respons dari pihak perusahaan. 

b. Data sekunder diperoleh dari: 

● Dokumentasi perusahaan, termasuk rekap 

keluhan pelanggan tahun 2024, struktur 

organisasi, SOP layanan keluhan, dan data 

produksi benih. 

● Studi literatur berupa jurnal, tesis, buku, 

dan publikasi ilmiah yang relevan dengan 

kualitas pelayanan, keluhan pelanggan, 

loyalitas pelanggan, serta teori 

SERVQUAL. 

● Data pendukung internal, seperti laporan 

penilaian kualitas benih, hasil uji 

laboratorium, dan laporan evaluasi divisi 

marketing. 

3.5. Teknik Analisis 

 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

a. Uji Validitas 

Penelitian ini menggunakan teknik 

Pearson Product Moment untuk menguji 

validitas setiap item, di mana nilai korelasi 

masing-masing item dibandingkan dengan r 

tabel pada tingkat signifikansi α = 0,05 [5]. 

Keputusan valid atau tidaknya suatu item 

ditentukan berdasarkan perbandingan nilai 

korelasi tersebut. 

● Dikatakan valid apabila r-hitung > r-Tabel 

● Dikatakan tidak valid apabila r-hitung < r 

Tabel 

 

Tabel 2. Uji Validitas 

Item Corrected Item-Total Corelation R Tabel  Keterangan 

Responsiveness / Daya tanggap (X1)     

X1.1 0.729 0.3291 Valid 

X1.2 0.794 0.3291 Valid 

X1.3 0.805 0.3291 Valid 

X1.4 0.838 0.3291 Valid 

Assurance / Jaminan (X2)     

X2.1 0.816 0.3291 Valid 

X2.2 0.838 0.3291 Valid 

X2.3 0.847 0.3291 Valid 

X2.4 0.837 0.3291 Valid 

Empathy / Empati (X3)     

X3.1 0.861 0.3291 Valid 

X3.2 0.859 0.3291 Valid 

X3.3 0.805 0.3291 Valid 

X3.4 0.845 0.3291 Valid 

Reliability / Keandalan (X4)     

X4.1 0.906 0.3291 Valid 

X4.2 0.898 0.3291 Valid 

X4.3 0.938 0.3291 Valid 

Loyalitas Pelanggan (Y)     

Y1 0.918 0.3291 Valid 

Y2 0.820 0.3291 Valid 

Y3 0.692 0.3291 Valid 

Y4 0.918 0.3291 Valid 

Y5 0.599 0.3291 Valid 

Sumber : Data Primer Diolah (2025)

Setelah dilakuakan uji validitas dengan 

menggunakan software ibm spss statistic 27, 

validitas item ini didasarkan pada nilai r  > 

0.3291 sebagai syarat minimum. Berdasarkan 

tabel diatas, maka variabel Responsiveness, 

Assurance, Empathy, Reliability dan Loyalitas 

Pelanggan dari 20 (dua puluh) item pertanyaan 

semuanya valid dapat dilanjutkan ke pengolahan 

data selanjutnya. 

 Uji Reliabilitas 

Menurut [6] merupakan alat untuk 

mengukur kuisioner yang merupakan indikator 

dari varibel. Uji reliabilitas dilakukan untuk 
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mengukur konsistensi dan reliabilitas dari 

pertanyaan yang terdapat dalam kuesioner 

penelitian dengan melihat nilai Cronbach’s Alpa 

(a). Jika nilai Cronbach’s Alpha (a) melebihi 

atau sama dengan 0,60, maka pertanyaan 

tersebut konsisten dan relevan terhadap variabel 

serta reliable atau dapat diandalkan jika 

diterapkan pada sampel, tempat, dan waktu 

pengambilan data yang berbeda [7]. 

Pengambilan keputusan jika variable 

memberikan nilai Cronbach alpha ≥ 0,60 maka 

dikatan reliabel. Apabila indikator pertnyataan 

tersebut tidak reliabel maka butiran pernyataan 

tersebut di hapuskan atau di revisi [8].

Tabel 3. Uji Reliabilitas 

No. Variabel 
Cronbach's 

Alpha Hitung 

Cronbach's 

Alpha 
Keterangan 

1 Responsiveness / Daya tanggap (X1) 0.799 0.60 Reliabel 

2 Assurance / Jaminan (X2) 0.849 0.60 Reliabel 

3 Empathy / Empati (X3) 0.858 0.60 Reliabel 

4 Reliability / Keandalan (X4) 0.900 0.60 Reliabel 

5 Loyalitas Pelanggan (Y) 0.857 0.60 Reliabel 

Sumber : Data Primer Diolah (2025)

Setelah dilakuakan uji reliabilitas dengan 

menggunakan software ibm spss statistic 27, 

dapat dilihat nilai Cronbach’s Alpha pada 

keseluruhan variabel > 0.60. Hal ini 

menunjukkan bahwa kuesioner penelitian telah 

dinyatakan reliabel. Yaitu dengan nilai 

Cronbach’s Alpha pada variabel Responsiveness 

0.799 > 0.60, variabel Assurance 0.849 > 0.60, 

variabel Empathy 0.858 > 0.60, variabel 

Reliability 0.900 > 0.60 dan variabel Loyalitas 

Pelanggan 0.857 > 0.60. 

  Regresi Linier Berganda 

Regresi Linear Berganda adalah model 

regresi linear dengan melibatkan lebih dari satu 

variable bebas atau predictor [9]. Analisis regresi 

linier berganda adalah teknik statistik yang 

digunakan untuk mengetahui pengaruh dua atau 

lebih variabel independen (X₁, X₂, ..., Xₙ) 

terhadap satu variabel dependen (Y) secara 

simultan [10]. Tujuan Analisis Regresi Linier 

Berganda adalah :  

a. Untuk mengetahui arah hubungan antara X 

dan Y (positif/negatif) 

b. Untuk menilai signifikansi pengaruh masing-

masing variabel independen 

c. Memprediksi nilai Y berdasarkan kombinasi 

nilai X 

d. Model regresi linier berganda dalam 

penelitian dapat diperlihatkan pada 

Persamaan. 

Y=a+b_1 X_1+b_2 X_2+b_3 X_3+b_4 X_4+e 

Keterangan : 

Y = Loyalitas Pelanggan 

a = Konstanta  

b = Koefisien dari variabel independen (X) 

X_1  = Responsiveness (Daya tanggap) 

X_2 = Assurance (Jaminan) 

X_3 = Empathy (Empati) 

X_4 = Reliability (Keandalan) 

e = Standart eror 

Untuk membantu perhitungan teknik 

analisis regresi linier berganda menggunakan 

SPSS 27 for windows. 

  Uji Hipotesis 

Uji hipotesis adalah prosedur statistik 

untuk menguji kebenaran dugaan atau asumsi 

(hipotesis) tentang parameter populasi 

berdasarkan data sampel. Tujuannya untuk 

menentukan apakah hasil dari sampel bisa 

digeneralisasi ke populasi, dan apakah hubungan 

atau pengaruh yang ditemukan signifikan secara 

statistik. 
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 Uji Signifikan Pengaruh Parsial (Uji T) 

Menurut [11] uji t dalam penelitian 

digunakan untuk menguji apakah setiap variabel 

independen secara sendiri- sendiri atau parsial 

berpengaruh terhadap variabel dependen. 

Dengan kriteria pengambilan keputusan 

hipotesis jika nilai thitung > t tabel. Sebaliknya 

jika nilai thitung < t tabel, maka setiap variabel 

independen secara individu tidak berpengaruh 

terhadap variabel [12]. Dengan menggunakan 

rumus : 

t=(r√(n-2))/√(1-r^2 ) 

Keterangan : 

t = uji signifikan korelasi 

n = jumlah sampel 

r = hasil korelasi 

r^2 = Koefisien determinasi 

  Uji Signifikan Simultan (Uji F) 

Menurut [13], uji F merupakan pengujian 

hipotesis untuk menentukan secara bersama-

sama atau simultan semua variabel independen 

dalam penelitian berpengaruh terhadap variabel 

dependen dengan kriteria pengambilan 

keputusan jika Fhitung > Ftabel. Sebaliknya jika 

Fhitung < Ftabel maka tidak terdapat 

pengaruhnya terhadap variabel dependen oleh 

variabel independent [14]. Dengan 

menggunakan rumus : 

 F=(R^2/k)/((〖1-R〗^2 )/(n-k-1) ) 

Keterangan : 

F = Pengujian Serempak 

R^2 = Koefisien determinasi 

k = banyaknya variabel independen 

n = banyaknya sampling 

 Pembahasan 

4.1.  Hasil Penelitian 

Identitas sampel mencerminkan 

karakteristik responden yang berpotensi 

memengaruhi tingkat keluhan pelanggan 

terhadap produk Bintang Asia. Penelitian ini 

melibatkan 36 responden yang dipilih sebagai 

sampel. Karakteristik sampel diklasifikasikan 

berdasarkan jenis kelamin, usia, dan domisili 

responden. Tabel berikut menyajikan distribusi 

frekuensi masing-masing karakteristik tersebut.

Tabel 4. Frekuensi Karakteristik Sampling 

Petani pengguna produk Bintang Asia 

Laki – Laki 

Usia 
Desa di Kecamatan Ambulu 

a b c d e Total Persentase 

Petani Milenial      (25 - 39 th) 3 3 4 3 3 16 44% 

Petani Konvensional (>40 th) 4 6 5 1 4 20 56% 

TOTAL 36 100% 

Sumber : Data Primer Diolah (2025) 

Keterangan : 

a. Desa Ambulu 

b. Desa Andongsari 

c. Desa Sumberejo 

d. Desa Sabrang 

Berdasarkan Tabel 4. data sampling yang 

diambil dari petani yang semuanya berjenis 

kelamin laki-laki, terdapat 44% petani pengguna 

wilayah Desa Ambulu, Andongsari, Sumberejo, 

Sabrang dan Pontang yang masuk kategori 

Petani Milenial yaitu berusia 25 – 39 tahun, 

sebanyak 56% petani pengguna wilayah Desa 

Ambulu, Andongsari, Sumberejo, Sabrang dan 

Pontang yang masuk kategori Petani 

Konvensional yaitu berusia > 40 tahun. 

4.2. Uji Asumsi Klasik 

 Uji Normalitas 

Penelitian ini menetapkan variabel bebas 

berupa Responsiveness (X1), Assurance (X2), 

Empathy (X3), dan Reliability (X4), serta 
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menggunakan Loyalitas Pelanggan (Y) 

sebagai variabel terikat. Seluruh analisis 

dilakukan dengan bantuan aplikasi SPSS 27 

for Windows. Menurut [15], uji normalitas 

bertujuan untuk mengetahui apakah data 

penelitian berasal dari populasi yang 

berdistribusi normal. Uji ini sesuai digunakan 

pada data yang berskala ordinal, interval, 

maupun rasio. Penelitian ini menerapkan uji 

One Sample Kolmogorov-Smirnov dengan 

tingkat signifikansi 0,05. Data dinyatakan 

berdistribusi normal apabila nilai signifikansi 

lebih besar dari 0,05 atau 5%. Hasil uji 

normalitas penelitian ini dapat dilihat pada 

Tabel 4.5 

Tabel 5. Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  
Unstandardize

d Residual 

N 36 

Normal 

Parametersa,

b 

Mean .0000000 

Std. Deviation .90243438 

Most 

Extreme 

Differences 

Absolute .114 

Positive .080 

Negative -.114 

Test Statistic .114 

Asymp. Sig. (2-tailed)c .200 

Monte Carlo 

Sig. (2-

tailed)e 

Sig. .279 

99% 

Confidenc

e Interval 

Lower 

Boun

d 

.267 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  
Unstandardize

d Residual 

N 36 

Upper 

Boun

d 

.290 

Sumber : Data Primer Diolah (2025) 

Berdasarkan Tabel 5 Hasil uji normalitas 

diperoleh hasil Uji Kolmogorov-Smirnov Test 

diketahui nilai Asymp Sign. (2-tailed) adalah 

0,200 > 0,05; maka dapat disimpulkan bahwa 

asumsi normalitas telah terpenuhi dan 

berdistribusi normal. 

 Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas digunakan untuk 

mengetahui apakah dalam model regresi terdapat 

hubungan atau korelasi antar variabel bebas. 

Peneliti menilai multikolinearitas melalui nilai 

Variance Inflation Factor (VIF) dan nilai 

tolerance karena kedua ukuran tersebut 

menunjukkan sejauh mana suatu variabel 

independen dapat dijelaskan oleh variabel 

independen lainnya. Secara statistika, 

multikolinearitas dapat diuji menggunakan VIF, 

korelasi Pearson antar variabel bebas, maupun 

melalui analisis eigenvalues. Suatu model 

dinyatakan bebas dari multikolinearitas apabila 

nilai VIF berada di bawah 10,00 dan nilai 

tolerance berada di atas 0,10. Hasil pengujian 

multikolinearitas dalam penelitian ini 

ditampilkan pada Tabel 6.

Tabel 6. Hasil Uji Multikolinearitas 

    Coefficientsa 

Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

Responsiveness .162 6.187 

Assurance .163 6.127 

Empathy .346 2.891 

Reliabilitas .309 3.238 

Sumber : Data Primer Diolah (2025) 

Berdasarkan tabel hasil uji 

multikolinearitas, nilai tolerance pada variabel 

Responsiveness sebesar 0,162 > 0,100, variabel 

Assurance sebesar 0,163 > 0,100, variabel 

Empathy sebesar 0,346 > 0,100, dan variabel 

Reliability sebesar 0,309 > 0,100. Nilai ini 

menunjukkan bahwa seluruh variabel memiliki 

tingkat tolerance yang memenuhi kriteria tidak 

terjadinya multikolinearitas. Selain itu, nilai VIF 

pada variabel Responsiveness sebesar 6,187 < 
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10,00, variabel Assurance sebesar 6,127 < 10,00, 

variabel Empathy sebesar 2,891 < 10,00, dan 

variabel Reliability sebesar 3,238 < 10,00. Nilai 

tersebut mengindikasikan bahwa masing-masing 

variabel independen tidak saling mempengaruhi 

secara berlebihan. Dengan demikian, model 

regresi dalam penelitian ini dapat disimpulkan 

terbebas dari gejala multikolinearitas. 

 Uji Heteroskedatisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk 

mengetahui apakah model regresi memiliki 

variasi residual yang berbeda dari satu 

pengamatan ke pengamatan lainnya. Penelitian 

ini menggunakan metode Glejser untuk 

mendeteksi adanya gejala heteroskedastisitas. 

Menurut [16], suatu model dinyatakan bebas dari 

heteroskedastisitas apabila titik-titik pada grafik 

tidak membentuk pola tertentu, tidak 

menunjukkan kecenderungan tertentu, serta 

tersebar secara acak di atas dan di bawah angka 

nol pada sumbu Y. Kondisi tersebut 

mengindikasikan bahwa varians residual bersifat 

konstan. Hasil uji heteroskedastisitas pada 

penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 7.Hasil Uji 

Heteroskedatisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardi

zed 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficien

ts Beta 

t 
Sig

. 

B 

Std. 

Erro

r 

(Constant) 
1.72

3 

1.17

3 
 1.4

69 

.15

2 

Responsive

ness 
.099 .141 .294 

.70

5 

.48

6 

Assurance -.098 .114 -.358 

-

.86

4 

.39

4 

Empathy -.091 .073 -.355 

-

1.2

47 

.22

2 

Reliabilitas .024 .127 .057 
.19

0 

.85

1 

umber : Data Primer Diolah (2025) 

 

 

 

 
Gambar 1. apabila nilai korelasi signifikasi 

 

Berdasarkan dari Hasil Uji 

Heteroskedisitas pada tabel 4.6 dan gambar 1. 

apabila nilai korelasi signifikasi lebih dari 0,05 

(5%), maka tidak adanya gejala 

heterokedatisitas. Dari model regresi ini variabel 

Responsiveness memperoleh nilai signifikasi 

0,486, variabel Assurance memperoleh nilai 

0,394, variabel Empathy memperoleh nilai 

signifikasi 0,222, dan variabel Reliability 

memperoleh nilai signifikasi 0,851. Semua 

variabel bebas memperoleh nilai signifikasi > 

0,05, maka dari itu dapat ditarik kesimpulan 

penelitian ini tidak memiliki gejala 

heterokedastisitas. 

4.2.4 Uji Autokorelasi 

Uji Autokorelasi mempunyai tujuan untuk 

mengetahui apakah model regresi yang 

digunakan menghasilkan residu yang saling 

bebas (independen). Jika tidak bebas, maka 

terjadi autokorelasi, yang dapat menyebabkan 

hasil estimasi menjadi tidak valid (bias).
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Tabel 7. Hasil Uji Autokorelasi 

Runs Test 

  Unstandardized Residual 

Test Valuea .07066 

Cases < Test Value 18 

Cases >= Test Value 18 

Total Cases 36 

Number of Runs 22 

Z .845 

Asymp. Sig. (2-tailed) .398 

Sumber : Data Primer Diolah (2025) 

Berdasarkan tabel diatas Hasil Uji 

Autokorelasi pada nilai Asymp. Sig. (2-tailed) 

0,398 > 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa 

penelitian ini tidak terjadi gejala auotokorelasi. 

4.3. Analisis Data 

  Analisis Regresi Linier Berganda 

Regresi linier berganda bertujuan untuk 

mengukur pengaruh lebih dari dua variabel 

independen terhadap satu variabel dependen. 

Penelitian ini menggunakan 36 responden yang 

merupakan petani pengguna benih Bintang Asia 

yang telah melaporkan keluhan kepada petugas 

marketing di wilayah Kecamatan Ambulu, 

Jember. Peneliti mengidentifikasi empat variabel 

bebas, yaitu Responsiveness (X1), Assurance 

(X2), Empathy (X3), dan Reliability (X4), serta 

satu variabel terikat berupa Loyalitas Pelanggan 

(Y). Seluruh data yang diperoleh dari kuesioner 

dianalisis untuk mengetahui besarnya pengaruh 

masing-masing variabel terhadap loyalitas 

pelanggan. Hasil perhitungan regresi linier 

berganda beserta pengujian parsial melalui uji t 

disajikan pada Tabel 9. 

Tabel 8. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda dan Hasil Uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) .425 1.821   .233 .817 

Responsiveness (X1) .149 .219 .102 .679 .502 

Assurance (X2) .856 .177 .725 4.850 .000 

Empathy (X3) -.224 .113 -.204 -1.988 .056 

Reliabilitas (X4) .577 .197 .319 2.932 .006 

Sumber : Data Primer (2025

) 

Berdasarkan tabel 9. Hasil analisis reresi 

linier berganda didapatkan persamaan regresi 

sebagai berikut : 

Y = 0,425 + 0,149 X1 + 0,856 X2 + (-0,224) X3 + 0,577 X4 + e 

Rumus diatas dapat menunjukan beberapa 

penjelasan, antara lain :
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Hasil analisis regresi linier berganda 

menunjukkan bahwa nilai konstanta sebesar 

0,425 mengindikasikan adanya hubungan positif 

antara variabel Responsiveness (X1), Assurance 

(X2), Empathy (X3), dan Reliability (X4) 

terhadap Loyalitas Pelanggan (Y), sehingga 

peningkatan kualitas pelayanan secara umum 

berpotensi meningkatkan loyalitas pelanggan 

sejalan dengan temuan Triswandari (2011). Nilai 

koefisien Responsiveness sebesar 0,149 

menunjukkan arah positif, yang berarti 

peningkatan pada aspek ketanggapan dapat 

mendorong kenaikan loyalitas pelanggan, 

sebagaimana relevan dengan penelitian [17]. 

Variabel Assurance memiliki koefisien terbesar 

yakni 0,856, yang menunjukkan bahwa 

peningkatan jaminan layanan secara signifikan 

berkontribusi pada peningkatan loyalitas 

pelanggan. Sebaliknya, variabel Empathy 

memiliki koefisien negatif sebesar –0,224, yang 

mengindikasikan bahwa peningkatan empati 

justru menurunkan loyalitas pelanggan, sehingga 

aspek ini tidak memberikan dukungan positif 

terhadap kepercayaan pelanggan dalam konteks 

penanganan keluhan. Adapun koefisien 

Reliability sebesar 0,577 menunjukkan bahwa 

peningkatan konsistensi dan keandalan layanan 

turut memberikan kontribusi positif terhadap 

loyalitas pelanggan. Temuan ini sejalan dengan 

penelitian terdahulu yang menegaskan bahwa 

variabel responsiveness, assurance, dan 

reliability berpengaruh positif, sedangkan 

empathy memberikan pengaruh negatif dalam 

model pelayanan keluhan pelanggan. 

 Analisis Koefisien Determinasi (Adjusted 

R2) 

Analisis koefisien determinasi dilakukan 

untuk mengetahui besarnya kontribusi variabel 

bebas—Responsiveness (X1), Assurance (X2), 

Empathy (X3), dan Reliability (X4)—dalam 

menjelaskan variabel terikat yaitu Loyalitas 

Pelanggan (Y). Nilai Adjusted R² digunakan 

sebagai ukuran seberapa besar proporsi variabel 

independen mampu memberikan penjelasan 

terhadap perubahan pada variabel dependen. 

Hasil perhitungan koefisien determinasi 

(Adjusted R²) disajikan pada Tabel 10. 

 

Tabel 9. Hasil Analisis Koefisien Determinasi 

(Adjusted R2) 

Model Summary 

Model R 
R 

Square 

Adjusted 

R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 .942a 0,887 0,872 0,95889 

Sumber : Data Primer (2025) 

 

Berdasarkan Tabel 10, nilai koefisien 

determinasi (Adjusted R²) sebesar 0,872 atau 

87,2% menunjukkan bahwa variabel 

Responsiveness (X1), Assurance (X2), Empathy 

(X3), dan Reliability (X4) mampu menjelaskan 

perubahan pada variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

sebesar 87,2%. Sementara itu, sisanya sebesar 

12,8% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak 

diikutsertakan dalam model penelitian ini. Nilai 

R menggambarkan tingkat hubungan secara 

keseluruhan antara variabel bebas dan variabel 

terikat dalam konteks penggunaan produk PT 

Benih Citra Asia dengan merek dagang Bintang 

Asia. 

 Uji T 

Uji koefisien regresi secara parsial 

digunakan untuk menilai pengaruh masing-

masing variabel bebas—Responsiveness (X1), 

Assurance (X2), Empathy (X3), dan Reliability 

(X4)—terhadap variabel terikat yaitu Loyalitas 

Pelanggan (Y). Pengujian dilakukan pada taraf 

signifikansi 5% (0,05) dengan ketentuan bahwa 

thitung > t tabel atau nilai Sig. < 0,05 

menunjukkan adanya pengaruh signifikan dari 

variabel independen terhadap variabel dependen. 

Sebaliknya, thitung < t tabel atau nilai Sig. > 0,05 

mengindikasikan bahwa variabel bebas tidak 

memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel 

terikat. Hasil lengkap pengujian parsial melalui 

uji t disajikan pada Tabel 410. 

 Uji F 

Uji F digunakan untuk menilai pengaruh 

variabel bebas—Responsiveness (X1), 

Assurance (X2), Empathy (X3), dan Reliability 

(X4)—terhadap variabel terikat yaitu Loyalitas 

Pelanggan (Y) secara simultan. Mengacu pada 

Sudariana & Yoedani (2022), pengujian 

dilakukan pada derajat signifikansi 0,05. Nilai 
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signifikansi yang lebih kecil dari 0,05 

menunjukkan bahwa hipotesis alternatif 

diterima, sehingga seluruh variabel independen 

secara bersama-sama berpengaruh terhadap 

variabel dependen. Kriteria pengujian 

menetapkan bahwa Fhitung > Ftabel pada taraf 

kesalahan 5% menandakan model regresi layak 

dan berpengaruh signifikan, sedangkan Fhitung 

< Ftabel menunjukkan bahwa model tidak 

signifikan. Hasil pengujian simultan melalui uji 

F disajikan pada Tabel 11. 

 

Tabel 10. Hasil Uji F 

 ANOVAa 

Model 

Sum of 

Square

s 

df 

Mean 

Squar

e 

F Sig. 

1 

Regressio

n 

223,80

2 
4 55,950 

60,85

1 

.000
b 

Residual 28,504 
3

1 
0,919   

Total 
252,30

6 

3

5 
   

Sumber : Data Primer (2025) 

 

Perhitungan Ftabel diperoleh dari rumus n 

– k, di mana n merupakan jumlah sampel dan k 

merupakan jumlah variabel bebas dan terikat. 

Berdasarkan rumus tersebut, Ftabel = 36 – 4 = 32 

dengan nilai sebesar 2,668. Mengacu pada Tabel 

4.9, hasil uji F menunjukkan bahwa nilai Fhitung 

sebesar 60,581 lebih besar daripada Ftabel 

sebesar 2,668, sehingga model regresi 

dinyatakan signifikan. Temuan ini menunjukkan 

bahwa variabel Responsiveness (X1), Assurance 

(X2), Empathy (X3), dan Reliability (X4) secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Y). Secara teoritis, hasil ini 

sejalan dengan pandangan [18] yang menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan menentukan tingkat 

kepuasan pelanggan karena kepuasan muncul 

dari kesesuaian antara harapan dan kinerja 

layanan yang diterima. Dengan demikian, 

peningkatan kualitas pelayanan secara 

menyeluruh terbukti mampu menciptakan 

kepuasan dan mendorong loyalitas pelanggan, 

sebagaimana diperkuat oleh temuan [19]. 

4.4. Pembahasan 

 Pengaruh Responsiveness (X1) Secara 

Parsial Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

secara parsial Responsiveness (X1) tidak 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y). Persamaan regresi Y = 0,425 + 

0,149X1 + 0,856X2 – 0,224X3 + 0,577X4 dan 

hasil uji t pada variabel Responsiveness dengan 

thitung 0,679 < t tabel 1,696 serta nilai 

signifikansi 0,502 > 0,05 menegaskan bahwa 

variabel ini tidak memberikan pengaruh berarti 

terhadap loyalitas pelanggan. Kondisi ini 

mencerminkan bahwa penerapan aplikasi SO 

BCA sebagai sarana penanganan keluhan 

memang meningkatkan kecepatan respon, tetapi 

belum sepenuhnya mampu memenuhi harapan 

pelanggan sehingga tidak berdampak langsung 

pada loyalitas. Responsivitas layanan tetap 

membutuhkan peningkatan berkelanjutan untuk 

memberikan pengalaman yang lebih memuaskan 

bagi pelanggan PT Benih Citra Asia. Temuan ini 

sejalan dengan [20] yang menyatakan bahwa 

daya tanggap berperan penting dalam pelayanan 

keluhan pelanggan, khususnya melalui 

kecepatan dan kemampuan komunikasi 

karyawan. Oleh karena itu, peningkatan kualitas 

respons, baik melalui optimalisasi aplikasi SO 

BCA maupun kinerja customer service, perlu 

dilakukan agar penanganan keluhan lebih cepat, 

komunikatif, dan sesuai kebutuhan pelanggan. 

 Pengaruh Assurance (X2) Secara 

Parsial Terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Assurance (X2) berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). 

Persamaan regresi Y = 0,425 + 0,149X1 + 

0,856X2 – 0,224X3 + 0,577X4 serta hasil uji t 

dengan nilai thitung 4,580 > t tabel 1,696 dan 

signifikansi 0,000 < 0,05 menegaskan bahwa 

peningkatan aspek assurance secara nyata 

mampu meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Temuan ini menunjukkan bahwa pelanggan 

membutuhkan jaminan keandalan perusahaan 

dalam menangani keluhan, terutama melalui 

proses validasi yang lebih meyakinkan. 

Perusahaan perlu memperkuat mekanisme 

verifikasi dengan tidak hanya menguji sampel 

benih arsip internal, tetapi juga melakukan uji 
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banding menggunakan sampel benih yang 

dikirim langsung oleh pelanggan agar hasil 

pengujian benar-benar akurat dan sesuai kondisi 

produk di lapangan. Selain itu, peningkatan 

kompetensi petugas penanganan keluhan melalui 

pelatihan berkala sangat diperlukan agar staf 

memiliki pengetahuan teknis dan prosedural 

yang memadai dalam menyelesaikan komplain. 

Temuan ini sejalan dengan pendapat [21] yang 

menekankan bahwa assurance ditentukan oleh 

kemampuan, kesopanan, pengetahuan, dan sifat 

dapat dipercaya dari staf perusahaan. Oleh 

karena itu, perusahaan perlu mempertahankan 

keterampilan karyawan sekaligus terus 

meningkatkan kompetensi mereka melalui 

program pelatihan internal maupun eksternal. 

 Pengaruh Empathy (X3) Secara Parsial 

Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Empathy (X3) tidak berpengaruh signifikan 

secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). 

Persamaan regresi Y = 0,425 + 0,149X1 + 

0,856X2 – 0,224X3 + 0,577X4 dan uji t dengan 

nilai thitung –1,988 < t tabel 1,696 serta 

signifikansi 0,056 > 0,05 mendukung 

kesimpulan bahwa variabel empati tidak 

berkontribusi secara langsung terhadap 

peningkatan loyalitas pelanggan. Kondisi ini 

terjadi karena Divisi Marketing perusahaan telah 

menerapkan pelatihan Empathetic Leadership 

secara berkala bagi seluruh staf, sehingga 

peningkatan aspek empati belum memberikan 

diferensiasi atau nilai tambah yang cukup kuat 

dalam konteks penanganan keluhan pelanggan. 

Hal ini sejalan dengan pendapat [19] yang 

menyatakan bahwa empati mencakup 

kemampuan menjalin hubungan, memberikan 

perhatian personal, serta memahami kebutuhan 

individual pelanggan. Dengan demikian, 

meskipun empati merupakan bagian penting dari 

pelayanan, peningkatan empati dalam konteks 

penelitian ini tidak berdampak signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

 Pengaruh Kualitas Reliability (X4) 

Secara Parsial Terhadap Loyalitas 

Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Reliability (X4) berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). 

Persamaan regresi Y = 0,425 + 0,149X1 + 

0,856X2 – 0,224X3 + 0,577X4 serta hasil uji t 

dengan nilai thitung 2,932 > t tabel 1,696 dan 

signifikansi 0,006 < 0,05 menegaskan bahwa 

reliabilitas layanan memiliki kontribusi nyata 

dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa aspek 

ketepatan waktu dan akurasi pelayanan pada 

aplikasi SO BCA masih perlu diperkuat karena 

perusahaan belum menetapkan batas waktu yang 

jelas terkait proses validasi keluhan, sehingga 

pelanggan kesulitan memastikan kapan hasil 

pemeriksaan akan diterima. Peningkatan akurasi 

dan kepastian durasi layanan akan membantu 

perusahaan memenuhi janji pelayanan dan 

memberikan informasi validasi tepat waktu 

kepada pelanggan yang mengajukan keluhan. 

Hasil ini sejalan dengan pendapat [19] [22] yang 

menyatakan bahwa reliability mencerminkan 

kemampuan perusahaan memberikan layanan 

yang dijanjikan secara cepat, akurat, dan 

memuaskan. 

 Variabel Bebas Berpengaruh Secara 

Simultan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji F, nilai Fhitung 

sebesar 60,581 lebih besar dari Ftabel sebesar 

2,668 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, 

sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel 

Responsiveness (X1), Assurance (X2), Empathy 

(X3), dan Reliability (X4) secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y). Temuan ini menunjukkan bahwa 

keempat variabel tersebut mampu meningkatkan 

kepercayaan pelanggan dan memperkuat 

hubungan perusahaan dengan konsumen, 

sehingga berdampak positif terhadap loyalitas 

pelanggan di PT Benih Citra Asia. Hasil ini 

sejalan dengan [23] [24] yang menjelaskan 

bahwa uji F digunakan untuk menilai apakah 

seluruh variabel bebas secara bersama-sama 

memengaruhi variabel terikat dalam model 

regresi linier berganda. Penolakan hipotesis nol 

pada uji F menandakan bahwa variabel 

independen secara simultan memiliki pengaruh 
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signifikan terhadap variabel dependen karena 

model mampu menjelaskan variansi loyalitas 

pelanggan secara lebih baik dibanding variansi 

yang tidak terprediksi. Dengan tingkat 

signifikansi 0,05, nilai signifikansi yang lebih 

kecil dari batas tersebut menegaskan bahwa 

hipotesis alternatif diterima, sehingga kualitas 

pelayanan secara keseluruhan terbukti 

memengaruhi loyalitas pelanggan. 

 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

pembahasan pada studi berjudul Analisis 

Pelayanan Keluhan Pelanggan terhadap 

Loyalitas Pelanggan di PT Benih Citra Asia, 

dapat disimpulkan bahwa jenis keluhan yang 

diterima perusahaan selama tahun 2024 

mencakup komplain buah atau tanaman, 

komplain daya tumbuh, komplain kemasan, dan 

komplain lain-lain. Variabel Responsiveness 

tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan karena perusahaan telah 

meningkatkan kecepatan respon melalui aplikasi 

SO BCA yang memudahkan pelanggan 

menyampaikan keluhan, namun peningkatan 

tersebut belum sepenuhnya berdampak pada 

loyalitas. Variabel Assurance berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan yang 

menunjukkan bahwa pelanggan membutuhkan 

jaminan keandalan perusahaan, terutama melalui 

proses validasi keluhan yang akurat 

menggunakan sampel arsip dan sampel benih 

yang dikirim pelanggan. Selain itu, peningkatan 

kompetensi petugas melalui pelatihan internal 

maupun eksternal diperlukan untuk memperkuat 

penyelesaian komplain. Variabel Empathy tidak 

berpengaruh signifikan karena perusahaan telah 

melakukan pelatihan Empathetic Leadership 

secara berkala, sehingga variabel ini tidak 

memberikan diferensiasi tambahan dalam 

meningkatkan loyalitas. Variabel Reliability 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan karena akurasi dan ketepatan waktu 

pelayanan pada aplikasi SO BCA masih perlu 

diperbaiki, terutama dalam memberikan batas 

waktu yang jelas terkait proses validasi keluhan. 

Secara simultan, keempat variabel—

Responsiveness, Assurance, Empathy, dan 

Reliability—berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Hal ini menunjukkan 

bahwa peningkatan menyeluruh pada kualitas 

pelayanan mampu membangun kepercayaan, 

memperkuat hubungan dengan pelanggan, dan 

pada akhirnya meningkatkan loyalitas terhadap 

PT Benih Citra Asia. 
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