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ABSTRAK

Balgissya Halimatussyadiah, Hubungan antara Penanganan Keluhan dengan
Loyalitas Pelanggan Herbalife pada Nutrition Club Sehat Ceria Bintara Bekasi
Barat, Skripsi. Jakarta: Program Studi Pendidikan Tata Niaga, Jurusan Ekonomi
dan Administrasi, Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta, Juli 2012.

Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh data yang empiris dan fakta yang
sahih, valid serta dapat dipercaya tentang apakah ada hubungan antara
Penanganan Keluhan dengan Loyalitas Pelanggan Herbalife pada Nutrition Club
Sehat Ceria Bintara, Bekasi Barat. Penelitian ini dilakukan di Nutrition Club
Sehat Ceria Bintara Bekasi Barat, selama lima bulan terhitung dari bulan Februari
sampai bulan Juni 2012. Metode penelitian yang digunakan adalah metode survey
dengan pendekatan korelasional. Teknik pengambilan sampel yang digunakan
yaitu teknik acak sederhana. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan
Herbalife pada Nutrition Club Sehat Ceria Bintara, Bekasi Barat. Sampel yang
diambil sebanyak 44 orang, dan dilakukan dengan uji persyaratan analisis. Untuk
menjaring data dari kedua variabel digunakan kuesioner model skala likert untuk
Penanganan Keluhan (Variabel X) dan Loyalitas Pelanggan (Variabel Y).
Perhitungan reliabilitas kedua variabel tersebut menggunakan rumus Alpha
Cronbach. Hasil reliabilitas variabel X sebesar 0,801 dan hasil reliabilitas variabel
Y sebesar 0,738. Uji persyaratan analisis, yaitu uji normalitas galat taksiran
regresi Y atas X dengan uji liliefors menghasilkan Lhitung = 0,0611, sedangkan
Ltabel untuk n = 44 pada taraf signifikan 0,05 adalah 0,13357. Karena
Lhitung<Ltabel maka galat taksiran Y atas X berdistribusi normal. Persamaan regresi
yang dihasilkan adalah Y = 28,04+0,39X. Dari uji keberartian regresi
menghasilkan Fpiung™Fuabel, yaitu 7,11 > 4,07, artinya persamaan regresi tersebut
signifikan. Uji linieritas regresi menghasilkan Fiwung<Frabel, yaitu 1,28 < 2,29,
sehingga dapat disimpulkan bahwa persamaan regresi tersebut linier. Koefisien
korelasi Product Moment dari Pearson menghasilkan rxy = 0,382. Selanjutnya,
dilakukan uji kebeartian koefisien korelasi dengan menggunakan uji-t yang
menghasilkan thiung = 2,682 dan tape = 1,682, pada taraf signifikansi 0,05 dan
dk=42. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa koefisien korelasi rxy =
0,382 adalah signifikan. Koefisien determinasi yang diperoleh sebesar 0,1462,
yang menunjukkan bahwa 14,62% Loyalitas pelanggan ditentukan oleh
Penanganan Keluhan. Hasil dari penelitian ini menunjukkan terdapat hubungan
positif antara Penanganan Keluhan dengan Loyalitas Pelanggan Herbalife pada
Nutrition Club Sehat Ceria Bintara Bekasi Barat.



ABSTRACT

Balqissya Halimatussyadiah, The correlation between Complaint Handling with
Customer Loyalty of Herbalife at members of Nutrition Club Sehat Ceria Bintara
Bekasi Barat, Thesis. Jakarta: Commerce Education Study Program, Economic
and Administration Department, Economic Faculty, State University of Jakarta,
July 2012.

Purpose of this research is to find empirical data, valid and reliable fact, about the
possibility correlation between Complaint Handling with Customer Loyalty. The
rescarch was conducted Nutrition Club Sehat Ceria at Bintara, West Bekasi,
during five months since February until June 2012. The research used survey
methods by correlation approach. The sampling technique was simple random
sampling. Population in this research are the members of Nutrition Club Sehat
Ceria at Bintara, West Bekasi. The sample amount 44 peoples. To get data from
two variables, researcher using likert scale model for Complaint Handling (X) and
Customer Loyalty (Y). The calculation reliability of both variable were using
Alpha Cronbach method and variable X reliability is 0,801 and variable Y is
0,738, this proof that the instrument were valid and reliable. Analysis of condition
test, which is normality error test for regression approximates of X on Y with
liliefors test, results in Lcount = 0,0611, and Ltabel for n = 44 which level
significant of 0,05 is 0,13357, because Lcount<Ltabel then normality error test is
normal distribution. The equation for linear regression is Y= 28,04+0,39X.
Significance regression result in Fcount>Ftabel, is 7,11>4,07, it’s mean that the
regression equation is significant. And linearity regression test yield, in
Fcount<Ftabel is 1,28<2,29, that can be interpreted that the regression equation is
linear. Result of hypotesis test which pearson’s product moment show’s that rxy =
0,382 , then significance of product moment correlation test whith t-test which
yields tcount = 2,682 and ttabel = 1,682 at significance level of 0,05 and dk=42,
it can be result that product moment correlation rxy = 0,395 is significance.
Coefficient of determined obtain equal to 0,1462, it’s mean that 14,62% variation
of Customer Loyalty determined by Complaint Handling. The result of this
research was shown that there is positive correlation between complaint handling
with customer loyalty.
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