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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui analisis pengaruh Responsiveness dan Complaint Handling 
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Usaha Jasa Pangkas Serasi Jalan Tempuling Medan. Jenis 
penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan Teknik pengambilan sampel yaitu 
Purposive Sampling. Populasi yang digunakan dalam Penelitian ini adalah Konsumen Pangkas 
Serasi Jalan Tempuling Medan dan mendapatkan sampel sebanyak 96 sampel. Pengolahan data 
pada penelitian ini menggunakan Software SPSS versi 26. Berdasarkan hasil penelitian diperoleh 
bahwa Responsiveness berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, 
variabel Complaint Handling berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 
Kemudian Responsiveness dan Complaint Handling secara Bersama-sama berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.  
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PENDAHULUAN 

Pertumbuhan dunia usaha di Indonesia masa kini sangat cepat dan semakin bertumbuh, hal 
ini juga ditunjang karena kemajuan teknologi yang semakin berkembang pesat juga. Usaha atau 
bisnis dibagi menjadi dua bagian yaitu Usaha Besar dan Usaha Mikro Kecil Menengah (UMKM). 
UMKM berperan penting dalam Petumbuhan Perekonomian Indonesia (Robertus Andrianto, 2024). 
Saat ini menurut data terbaru dari Kementrian Koperasi dan UKM, jumlah UMKM di Indonesia 
pada tahun 2024 mencapai lebih dari 65 juta unit dengan kontribusi terhadap Produk Domestik 
Bruto (PDB) sebanyak 61,1%. Selain memberikan kontribusi terhadap PDB, UMKM juga 
menciptakan  banyak lapangan pekerjaan yang dimana pada tahun 2024 tercatat UMKM menyerap 
tenaga kerja sebanyak 97%, sehingga peran UMKM menjadi sangat penting di Indonesia karena 
memberikan banyak dampak bagi perekonomian Indonesia (M. Junaidi, 2023). Salah satu sektor 
UMKM yang populer saat ini adalah dibidang Fashion atau yang berkaitan dengan penampilan, 
seperti kosmetik, pakaian, dan gaya rambut. Hal ini di disebabkan perkembangan teknologi yang 
ada sehingga banyak orang yang mempercantik penampilan karena banyaknya tren yang ada, 
seperti tren gaya rambut yang dimana ini akan menunjang perkembangan UMKM dibidang 
pangkas rambut. Perkembangan usaha dibidang pangkas atau potong rambut di Indonesia menjadi 
sangat populer dan berkembang pesat. Jasa pangkas rambut ini sudah menjadi kebutuhan 
masyarakat terutama laki laki. Perkembangan usaha pangkas rambut dikota Medan juga 
berkembang pesat ditandai dengan banyaknya Usaha Jasa Pangkas Rambut yang tersebar disetiap 
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wilayah kota Medan, salah satunya adalah Pangkas Serasi yang terletak di Jalan Tempuling No 28, 
Kota Medan. Usaha ini sudah berdiri sejak tahun 2015 dan didirikan oleh Jevri Eduart Nainggolan.  

Dalam penelitian ini, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian bagaimana pengaruh 
Responsiveness dan Complaint Handling di Usaha Jasa Pangkas Serasi. Penelitian terdahulu yang 
relevan di antaranya adalah yang dilakukan oleh (Martha & Jordan, 2022) yang meneliti tentang 
pengaruh Responsiveness Terhadap Loyalitas Pelanggan, menyatakan bahwa Responsiveness 
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Namun Penelitian 
yang dilakukan oleh Astuti, (2023) yang meneliti tentang Pengaruh Responsiveness Terhadap 
Loyalitas, Mengatakan bahwa Responsiveness tidak mempunyai Pengaruh terhadap Loyalitas 
Pelanggan.  Penelitian yang dilakukan oleh (Hermawati, 2023) yang meneliti tentang pengaruh 
Penanganan Keluhan terhadap Loyalitas Pelanggan, menyatakan bahwa Complaint Handling 
(Penanganan Keluhan) memiliki pengaruh yang signifikan secara parsial terhadap Loyalitas 
Pelanggan. Akan tetapi, Penelitian  yang dilakukan oleh (Kurniawan dkk, 2022) yang meneliti 
tentang pengaruh Penanganan Keluhan Terhadap Loyalitas, menyatakan bahwa Complaint Handling 
(Penanganan Keluhan) tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.  

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu diatas yang menunjukkan perbedaan hasil atau Gap 
dalam penelitian antara pengaruh Responsiveness dan Complaint Handling terhadap Loyalitas 
Pelanggan maka penulis berniat ingin melaksanakan penelitian lebih lanjut. Merujuk pada latar 
belakang yang telah dijelaskan, penulis bermaksud mengangkat sebuah penelitian dengan judul 
“Analisis Pengaruh Responsiveness dan Complaint Handling Terhadap Loyalitas Pelanggan pada 
Usaha Jasa Pangkas Serasi Jalan Tempuling Medan”.   

 
 
 
TINJAUAN PUSTAKA 
Loyalitas Pelanggan 

Menurut Sasangko (2021), Dedikasi teguh konsumen untuk megimprovisasi langganan 
mereka atau melaksanakan pembelian rutin atas barang atau jasa tertentu di masa mendatang 
dikenal sebagai loyalitas pelanggan. Loyalitas Pelanggan adalah Komitmen dan keterikatan 
pelanggan terhadap merek, produk, atau layanan menunjukkan sejauh mana mereka lebih memilih 
untuk tetap berinteraksi dengan perusahaan atau merek tertentu dibandingkan mencari pilihan lain 
yang tersedia di pasar (Sudirjo Dkk, 2023).   

Menurut Nata (2024), faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu: Kualitas 
Pelayanan, Lokasi Usaha, dan Harga. Ada tipe-tipe dalam pelanggan adalah (Mansur Dkk, 2022); 

a) No Loyalty; Suatu produk atau jasa baru gagal menawarkan keunggulan uniknya 
saat diperkenalkan; dan loyalitas tidak akan berkembang jika sikap pelanggan dan 
perilaku pembelian berulang keduanya lemah.  

b) Spurious Loyalty;  Pengaruh faktor non-sikap, seperti kondisi situasional, pada 
perilaku adalah yang mendefinisikan situasi di mana terdapat pola pembelian 
berulang yang kuat dan sikap yang lemah. 

c) Latent Loyalty; Kondisi ini muncul ketika sikap yang kuat dipadukan dengan pola 
pembelian berulang yang buruk. Dalam memutuskan pembelian berulang. 

d) Loyalty; Ketika pelanggan mempunyai opini yang baik terhadap produk atau 
produsen (penyedia layanan) dan menunjukkan pola pembelian berulang yang 
teratur, inilah skenario ideal yang dituju para pemasar.  

Menurut Tjiptono terdapat enam indikator pengukuran Loyalitas Pelanggan (Al’aqolaini, 
2019), yaitu: 1)Pembelian ulang, 2)Kebiasaan mengonsumsi merek, 3)Rasa suka yang besar pada 
merek, 4)Ketetapan pada merek, 5)Keyakinan bahwa merek tertentu merek yang terbaik, dan 
6)Perekomendasian merek kepada orang lain. 
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Responsiveness (Daya Tanggap) 
Menurut Martha & Jordan (2022), Responsiveness adalah sikap mereka dalam menangani 

masalah klien dengan segera dan menghindari membiarkan mereka menunggu terlalu lama untuk 
mendapatkan pelayanan, karena hal tersebut akan membuat mereka bosan. Kemampuan karyawan 
untuk menanggapi keinginan dan tuntutan pelanggan yang mencari layanan dikenal sebagai 
Responsiveness. Kemampuan staf untuk menanggapi dengan cepat dapat menumbuhkan rasa terima 
kasih kepada orang-orang yang mereka layani (Pramadhani, 2023). Berdasarkan beberapa 
penjelasan ahli maka ditarik kesimpulan bahwa Responsiveness adalah kesediaan para karyawan 
dalam membantu dan menyediakan segala kebutuhan konsumen dengan cepat, tanggap, sigap dan 
penyampaian informasi yang jelas. 

Dalam penelitian yang dilakukan Antreas, mengatakan terdapat beberapa indikator 
Reponsiveness (Lubis dalam Irma & Saputra, 2020) diantaranya adalah sebagai berikut: 

1. Informatif 
2. Kecepatan pelayanan 
3. Kesediaan membantu, dan 
4. Sigap. 
 

Complaint Handling (Penanganan Keluhan) 
Dalam sebuah usaha atau bisnis, penanganan keluhan sangatlah penting dilakukan untuk 

menghindari terjadinya sesuatu yang mampu merusak reputasi dari sebuah perusahaan. Menurut 
Widayati & Jatmiko (2022) mengatakan bahwa Complaint Handling adalah proses yang dilakukan 
suatu bisnis untuk menyelesaikan atau menyelesaikan masalah yang dialami konsumen setelah 
menerima keluhan dari pelanggan dan memahami secara menyeluruh masalah yang mereka hadapi 
serta jenis masalah yang mereka alami. Keluhan konsumen adalah luapan emosi pelanggan karena 
sesuatu yang mereka anggap tidak dapat diterima, baik itu terkait layanan atau barang yang 
ditawarkan. Setiap keluhan yang datang dari klien saat ini atau calon klien harus diklasifikasikan 
menurut jenis dan tingkat penyelesaian, dengan tujuan untuk memilih tindakan terbaik (Sangadji 
& Sopiah dalam Jannah, 2018). 

Indikator lain dari Complaint Handling atau penanganan keluhan adalah sebagai berikut 
(Jannah, 2018): 

a. Empati terhadap pelanggan yang marah 
b. Kecepatan dalam penanganan keluhan 
c.Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan atau keluhan 
d. Kemudahan bagi konsumen untuk menghubungi perusahaan 
  
 

Kerangka Konseptual 
Berdasarkan telaah literatur dan latar belakang yang telah diuraikan, maka kerangka 

konseptual yang dikembangkan dalam penelitian ini dapat disajikan sebagai berikut: 
Analisis Pengaruh Responsiveness Dan Complaint Handling Terhadap Loyalitas Pelanggan Usaha 
Pangkas Serasi Medan 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Adapun Hipotesis yang dibangun dalam penelitian ini adalah: 

Responsiveness 
(X1) 

 

Complaint 

Handling (x2) 

Loyalitas 
Pelanggan (Y) 

H1 

H2 

H3 
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H1  : Responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan usaha pangkas 
serasi medan. 

H2 : Complaint Handling berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan usaha 
pangkas serasi medan. 

H3 :  Responsiveness dan Complaint Handling secara Bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan usaha pangkas serasi medan. 

 
METODE PENELITIAN 

Penelitian kuantitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk menguji dan mengukur 
hubungan antara variabel-variabel yang diteliti serta pengaruhnya terhadap Loyalitas Pelanggan 
pada Usaha Jasa Pangkas Serasi Jalan Tempuling Medan. Dalam penelitian ini variabel independen 
yang dianalisis adalah Responsiveness dan Complaint Handling, sementara variabel dependen yang 
diteliti adalah Loyalitas Pelanggan. Populasi dari penelitian ini ialah konsumen yang sudah pernah 
menggunakan layanan Usaha Jasa Pangkas Serasi Jalan Tempuling No. 28, Sidorejo, Kec. Medan 
Tembung, Kota Medan, Sumatera Utara. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive 
sampling, yaitu pengambilan sampel dengan cara tidak memberikan peluang yang sama bagi setiap 
unsur atau anggota populasi yang dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2017). 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu yang pertama observasi merupakan 
teknik pengumpulan data dengan pengamatan langsung kepada objek yang diteliti kemudian 
melakukan wawancara terstruktur untuk mengetahui data yang diperlukan dalam penelitian dan 
selanjutnya menyebarkan angket untuk mengetaahui seberapa besar pengaruh positif antara 
variabel bebas dan terikat dalam penelitian. 

Penelitian ini mengolah data dari kuesioner dengan dua cara: deskriptif dan inferensial. Cara 
deskriptif dipakai untuk melihat karakteristik responden dan sebaran jawaban tiap pertanyaan, 
terutama nilai rata-rata dan jawaban terbanyak. Cara inferensial, seperti uji korelasi atau uji t, 
dipakai untuk menguji dugaan penelitian dan mencari hubungan atau perbedaan antar variabel. 
Hasilnya ditampilkan dalam tabel dan grafik agar mudah dipahami, termasuk signifikansi statistik 
(p<0,05) dan kuatnya hubungan, sehingga bisa ditarik kesimpulan yang sesuai tujuan penelitian. 
 
PEMBAHASAN 

Tabel 1.  Uji Normalitas Data One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardize

d Residual 
N 96 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 
Std. Deviation 6.57376980 

Most Extreme 
Differences 

Absolute .088 
Positive .088 

Negative -.062 
Test Statistic .088 

Asymp. Sig. (2-tailed) .064c 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 

                     Sumber : Kuisioner yang diolah (2025) 
Berdasarkan tabel diatas ditemukan Kolmogorov-Smirnov Asymp Sig (2-tailed) > 0,05 yaitu 0,064. 

Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa data terdistribusi dengan normal. Namun untuk 
memperkuat hasil uji Kolmogorov-Smirnov, maka dilakukan olah data dengan metode Monte-carlo 
yang bertujuan untuk mengetahui apakah data residual terdistribusi dengan normal atau tidak dari 
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sampel penelitian yang datanya terlalu ekstrim. Berikut ini adalah hasil Uji Normalitas dengan 
menggunakan metode Monte-carlo: 
 

Tabel 2. Uji Monte-carlo 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardize

d Residual 
N 96 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 
Std. Deviation 6.57376980 

Most Extreme 
Differences 

Absolute .088 
Positive .088 

Negative -.062 
Test Statistic .088 

Asymp. Sig. (2-tailed) .064c 
Monte Carlo Sig. (2-

tailed) 
Sig. .427d 

99% Confidence 
Interval 

Lower Bound .414 
Upper Bound .440 

a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 2000000. 

  Sumber : Kuisioner yang diolah (2025) 
Berdasarkan hasil uji normalitas dengan menggunakan metode Monte-carlo yang sudah 

dilakukan diatas, maka diperoleh bahwa nilai residual dalam terdistribusi dengan normal. Hal ini 
dibuktikan dengan nilai signifikan yang semula 0,064, setelah dilakukan uji Monte-carlo sudah 
memiliki nilai lebih besar dari 0,064 (0,427>0,05).  

 
Tabel 3. Uji Multikolinieritas Dat Coefficientsa 

Coefficientsa 
Model Unstandardiz

ed 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. Collinearity 
Statistic 

B Std. 
Error 

Beta Toleran
ce 

VIF 

1 (Constant) 4.917 1.703  2.887 .005   
Responsiveness .053 .096 .046 .553 .581 .419 2.384 

Complaint 
Handling 

1.028 .103 .821 9.943 .000 .419 2.384 

a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan 
Sumber : Kuisioner yang diolah (2025) 

Dari tabel diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa setiap variabel tidak mengalami 
multikolinearitas, yang dimana masing masing variabel independennya memiliki nilai VIF ≤ 10, 
yaitu variabel Responsiveness (X1) dengan nilai VIF 2,384, dan variabel Complaint Handling (X2) 
dengan nilai VIF 2,384. Dapat dilihat juga bahwa dari nilai tolerance ≥ 0,1 yakni pada variabel 
Responsiveness (X1) sebesar 0,419 dan begitu juga dengan variabel Complaint Handling (X2) yang 
bernilai sama yaitu 0,419.  
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Gambar `1. Uji Heterekodesota

 
Sumber : Kuisioner yang diolah (2025) 

Berdasarkan grafik statterplot diatas dapat dilihat bahwa model regresi mengalami 
heterokedastisitas atau tidak. Dari gambar grafik diatas terlihat jika titik-titik menyebar secara acak 
dan menyebar dengan baik diatas maupun dibawah angka nol pada sumbu Y. 
 

Tabel 4. Hasil Perhitungan Regresi Linear Berganda 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4.917 1.703  2.887 .005 

responsiveness .053 .096 .046 .553 .581 
complaint_handling 1.028 .103 .821 9.943 .000 

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan 
Sumber : Kuisioner yang diolah (2025) 

Persamaan regresi yang terjadi berdasarkan pada analisis yang telah dilakukan adalah sebagai 
berikut:  
Y = 4,917 + 0,53(X1) + 1,028(X2) + e 

Berdasarkan persamaan regresi diatas tersebut, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 
a. Nilai konstanta sebesar 4,917 menyatakan bahwa apabila variabel independet (Responsiveness 

dan Complaint Handling) dianggap konstan maka nilai dari Y adalah 4,917. 
b. Nilai koefisien regresi variabel Responsiveness (X1) sebesar 0,053. Ini menunjukkan arah yang 

positif terhadap Loyalitas Pelanggan (Y), maka Loyalitas Pelanggan akan meningkat sebesar 
0,053 dengan asumsi variabel lainnya dianggap sebagai konstanta.  

c. Nilai koefisien regresi variabel Complaint Handling (X2) sebesar 1,028. Ini menunjukkan arah 
yang positif terhadap Loyalitas Pelanggan (Y), maka Loyalitas Pelanggan akan meningkat 
sebesar 1,028 dengan asumsi variabel lainnya dianggap sebagai konstanta. 
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Tabel 5. Uji T (Parsial) 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4.917 1.703  2.887 .005 

responsiveness .053 .096 .046 .553 .581 
complaint_handling 1.028 .103 .821 9.943 .000 

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan 
Sumber : Kuisioner yang diolah (2025) 

a. Berdasarkan hasil uji yang dilakukan dengan menggunakan SPSS 26.0, maka diperoleh 
hasil nilai thitung sebesar 0,553 dan nilai sig. 0,581. Hasil thitung untuk variabel 
Responsiveness sebesar 0,553 dan ttabel sebesar 1,661 maka dapat dilihat bahwa thitung < 
ttabel (0,553 < 1,661) dengan nilai signifikan sebesar 0,581 > 0,05. Sehingga dapat 
dikatakan bahwa variabel Responsiveness tidak berpengaruh signifikan terhadap 
Loyalitas Pelanggan pada Usaha Jasa Pangkas Serasi Jalan Tempuling Medan.  

b. Berdasarkan hasil uji yang dilakukan dengan menggunakan SPSS 26.0, maka diperoleh 
hasil nilai thitung sebesar 9,943 dan nilai Sig. 0,000. Hasil thitung untuk variabel Complaint 
Handling sebesar 9,943 dan ttabel sebesar 1,661 maka dapat dilihat bahwa thitung > ttabel 
(9,943 > 1,661) dengan nilai signifikan sebesar 0,000 > 0,05. Sehingga dapat dikatakan 
bahwa variabel Complaint Handling berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 
Pelanggan pada Usaha Jasa Pangkas Serasi Jalan Tempuling Medan.  

 
Tabel 6. Hasil Uji F (Simultan) 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 11318.461 2 5659.230 128.200 .000b 
Residual 4105.373 93 44.144   
Total 15423.833 95    

a. Dependent Variable: loyalitas_pelanggan 
b. Predictors: (Constant), complaint_handling, responsiveness 
Sumber : Kuisioner yang diolah (2025) 

Berdasarkan hasil pengujian menggunakan SPSS 26.0, maka diperoleh hasil yaitu nilai Sig. 
0,000 < 0,05. Dengan nilai signifikansi < 0,05 maka dapat disimpulkan jika hipotesis diterima. 
Dengan kata lain, Responsiveness dan Complaint Handling secara bersama-sama (Simultan) 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.  
 
 

Tabel 7. Uji Koefisien Determinasi (Adjusted) 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .857a .734 .728 6.644 
a. Predictors: (Constant), complaint_handling, 
responsiveness 

                 Sumber : Kuisioner yang diolah (2025) 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa nilai R-squared untuk koefisien determinasi 

sebesar 0,734. Hal ini menunjukkan bahwa nilai R-squared variabel independen mampu menjelaskan 
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sebesar 73,4% pengaruh terhadap variabel dependen. Sedangkan faktor lain yang tidak diteliti 
dalam penelitian ini mempengaruhi sebesar 26,6% 
 
 

1) Analisis Pengaruh Responsiveness Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Usaha Jasa 
Pangkas Serasi Jalan Tempuling Medan 
Berdasarkan hasil perhitungan melalui data yang sudah diolah, maka ditemukan hasil 
bahwa Variabel Responsiveness tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas 
Pelanggan yang dibuktikan dengan nilai thitung < ttabel (0,553 < 1,661) dengan nilai signifikan 
sebesar 0,581 > 0,05. 
 

2) Analisis Pengaruh Complaint Handling Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Usaha Jasa 
Pangkas Serasi Jalan Tempuling Medan 
Berdasarkan hasil perhitungan melalui data yang sudah diolah, maka ditemukan hasil 
bahwa Variabel Complaint Handling memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas 
Pelanggan yang dibuktikan dengan nilai thitung > ttabel (9,943 > 1,661) dengan nilai signifikan 
sebesar 0,000 <  0,05. 
 

3) Pengaruh Responsiveness dan Complaint Handling Terhadap Loyalitas Pelanggan pada 
Usaha Jasa Pangkas Serasi Jalan Tempuling Medan 
Berdasarkan uji simultan yang sudah dilakukan, maka diperoleh nilai Fhitung 128,200 dan Ftabel 
2,31. Maka Fhitung > Ftabel dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti hipotesis ketiga 
diterima. Dapat disimpulkan bahwa secara simultan terdapat pengaruh yang positif dan 
signifikan antara Responsiveness dan Complaint Handling Terhadap Loyalitas Pelanggan pada 
Usaha Jasa Pangkas Serasi Jalan Tempuling Medan.  

 
SIMPULAN 

Berdasarkan analisis data yang telah dipaparkan, dapat disimpulkan bahwa Responsiveness 
tidak memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sehingga hipotesis 
pertama ditolak; sebaliknya, Complaint Handling terbukti berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan, sehingga hipotesis kedua diterima; secara simultan, Responsiveness 
dan Complaint Handling bersama-sama berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, yang 
mendukung hipotesis ketiga.  Kemampuan variabel bebas Responsiveness dan Complaint Handling 
dalam menjelaskan loyalitas pelanggan adalah sebesar 73,4%, sementara sisanya dipengaruhi oleh 
faktor lain di luar penelitian ini. 
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