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ABSTRACT

This research aims to determine the influence of Marketing Communication, Experiential Marketing and
Customer Trust on Customer Loyalty at PT. Mainstay of the Pacific Ocean. The type of research used
is causal research with quantitative research methods and data analysis techniques using multiple linear
regression. The population in the research is 32 customers at PT. Mainstay of the Pacific Ocean. Using
a saturated sample or census technique, the number of samples in this study was 32 respondents taken
from the entire population. The results of this research show that: (1) marketing communication has a
positive effect on customer loyalty. This is proven by the Partial Test (T Test) of 2.467 > 2.045 and the
Sig value, 002 < 0.05; (2) experiential marketing has no effect on customer loyalty. This was proven in
the Partial Test (T Test) of 0.956 < 2.045 and the Sig. 0.347 > 0.005; (3) customer trust influences
customer loyalty. This was proven in the Partial Test (T Test) of 2.379 > 2.045 and the Sig. 0.024 <
0.05.

Keywords: Marketing Communication; Experiential Marketing; Customer Trust; Customer Loyalty.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Marketing Communication, Experiential Marketing
Dan Customer Trust Terhadap Customer Loyalty Pada PT. Andalan Pacific Samudra. Jenis penelitian
yang digunakan yaitu penelitian kausal dengan metode penelitian kuantitatif dan teknik analisis data
menggunaka regresi linear berganda.. Populasi dalam penelitian yaitu 32 pelanggan pada PT. Andalan
Pacific Samudra. Menggunakan teknik sample jenuh atau sensus dengan demikian jumlah sampel
pada penelitian ini sebanyak 32 responden diambil dari seluruh populasi. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa: (1) marketing communication berpengaruh positif terhadap customer loyalty.
Hal tersebut dibuktikan pada Uji Parsial (Uji T) sebesar 2,467 > 2,045 serta nilai Sig, 002 < 0,05; (2)
experiential marketing tidak berpengaruh terhadap customer loyalty. Hal tersebut dibuktikan pada Uji
Parsial (Uji T) sebesar 0,956 < 2,045 serta nilai Sig. 0,347 > 0,005; (3) customer trust berpengaruh
terhadap customer loyalty. Hal tersebut dibuktikan pada Uji Parsial (Uji T) sebesar 2,379 > 2,045 serta
nilai Sig. 0,024 < 0,05.

Kata Kunci: Marketing Communication; Experiential Marketing; Customer Trust; Customer Loyalty.
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PENDAHULUAN

Perkembangan dunia usaha yang semakin maju, tentu menjadi sebuah ancaman bagi pelaku dunia
usaha. Banyaknya competitor merupakan salah satu ancaman yang perlu diperhatikan. Setiap sales
atau marketing pada perusahaan tentunya mempunyai target untuk mendapatkan sebuah loyalitas dari
pelanggan. Membangun loyalitas terhadap pelanggan tentunya perlu dilakukan upaya meningkatkan
komunikasi, pengalaman dan kepercayaan pelanggan.

Customer Loyalty merupakan wujud kesetiaan pelanggan untuk menggunakan jasa/ barang pada
perusahaan yang dipilih secara konsisten atau berkelanjutan. Hal tersebut diperkuat oleh Achmad,
Enny dan Indriana (2022), loyalitas pelanggan merupakan gambaran atas kepuasan pelanggan yang
selalu menggunakan jasa ataupun produk yang selalu digunakan dan menjadi pelanggan tetap
perusahaan tersebut, hal ini menyebabkan pembelian berulang pada brand yang sama, meskipun
pelanggan tersebut mendapatkan pengaruh situasional atau marketing dari kompetitor untuk
mengganti brand lain.

Penilitian sebelumnya telah membuktikan pengaruh dari marketing communication berpengaruh
terhadap customer loyalty, dan hasil penilitian tersebut terdapat pengaruh positif marketing
communication terhadap customer loyalty.

Marketing Communication yaitu sarana yang digunakan perusahaan untuk menginformasikan,
membujuk, dan mengingatkan konsumen secara langsung dan tidak langsung. (Kotler dan Keller,

2012). Dengan begitu, strategi Marketing Communication merupakan strategi paling dasar yang
harus diperkuat oleh marketing atau sales pada perusahaan guna mendapatakan loyalitas dari
pelangan. Namun, pendekatan antara customer dan seller dengan menggunakan strategi Marketing
Communication, pelanggan masih belum bisa memberikan loyalitasnya kepada perusahaan. Hal
tersebut dikarenakan, setiap pelanggan akan mencari perusahaan yang berpengalaman dalam
bidangnya serta memberikan kesan yang belum pernah ditemui pada perusahaan lain.

Experiential Marketing merupakan strategi yang akan memperkuat Marketing Communication
dalam mendapatkan loyalitas dari pelanggan. Experiential Marketing merupakan strategi marketing
modern yang memberikan pengalaman berkesan yang belum pernah diberikan oleh perusahaan
perusahaan lain, dengan begitu pelanggan akan memberikan loyalitasnya. Pendapat tersebut
diperkuat oleh Kartajaya (2010), dimana pengertian Experiential Marketing merupakan strategi
marketing yang bertujuan untuk menciptakan pengalaman yang menarik dan berkesan kepada
pelanggan dalam melakukan transaksi jual beli sutau produk atau jasa.

Penelitian sebelumnya telah membuktikan bahwa Experiential Marketing berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Customer Loyalty. Strategi Marketing Communication dan Experiential Marketing
merupakan strategi marketing modern yang mengembangkan model strategi marketing mix dengan
mengikuti perkembangan zaman. Namun, kedua strategi itu masih belum kuat dalam mendapatkan
loyalitas pelanggan, jika perusahaan belum mendapatkan kepercayaan dari pelanggan.

PT. Andalan Pacific Samudra memiliki pelanggan yang cukup loyal pada perusahaan. Pada tahun
2020, Pandemi Covid-19 yang bukan hanya menyerang kesahatan melainkan menyerang
perekenomian dunia, menyebabkan PT. Andalan Pacific Samudra mengalami penurunan yang
signifikan. Akan tetapi, pelanggan PT. Andalan Pacific Samudra senantiasa memberikan loyalitasnya
kepada perusahaan, dengan tetap menggunakan jasa PT. Andalan Pacific Samudra, meskipun jumlah
muatannya sedikit. Pada tahun 2021, PT. Andalan Pacific Samudra mengalami masa transisi setelah
Pandemi Covid-19. Hal tersebut dibuktikan dengan adanya data perbandingan jumlah muatan pada
tahun 2020-2022. PT. Andalan Pacific Samudra mengalami penurunan muatan pada tahun 2020, yang
disebabkan dari dampak Pandemi Covid-19 dan keterbatasan komunikasi marketing pada saat
Pandemi Covid-19 disebabkan Lockdown pada beberapa pelanggan.

Perusahaan memerlukan suatu strategi yang tepat untuk mendapatkan peningkatan kesetiaan
dari konsumennya. Sehingga dengan meningkatnya jumlah pelanggan maka akan semakin meningkat
pelanggan yang menggunakan jasa PT. Andalan Pacific Samudra. Hal ini berarti juga akan
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meningkatkan penjualan perusahaan. Salah satu cara yang tepat untuk mendapatkan dari pelanggan
adalah dengan memberikan sebuah citra yang baik bagi perusahaan.

Customer Trust merupakan strategi marketing modern yang bertujuan untuk mendapatkan
kepercayaan pelanggan. Dengan menggunakan strategi Customer Trust, pelanggan akan merasa
percaya dalam menggunakan produk atau jasa pada perusahaan yang dipilih. Hal tersebut diperkuat
oleh pendapat F. Tjiptono & Chandra (2017), bahwa kepercayaan dari pelanggan merupakan faktor
yang sangat penting terhadap loyalitas pelanggan, hal tersebut dikarenakan jika customer percaya
terhadap produk atau jasa yang ditawarkan suatu perusahaan, maka customer akan memberikan nilai
yang positif dengan sendirinya.

Berdasarkan hal tersebut yang telah diuraikan, peneliti ingin menganalisis permasalahan yang
terjadi pada PT. Andalan Pacific Samudra tersebut dengan mengangkat tema penelitian “Pengaruh
Marketing Communication, Experiential Marketing dan Customer Trust Terhadap Customer
Loyalty Pada PT. Andalan Pacific Samudra“

RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka peneliti merumuskan masalah
dalam penilitian ini adalah sebagai berikut :
1. Apakah Marketing Communication berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty
pada PT. Andalan Pacific Samudra ?
2. Apakah Experiential Marketing berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty pada
PT. Andalan Pacific Samudra ?
3. Apakah Customer Trust berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty pada PT.
Andalan Pacific Samudra ?

TUJUAN PENELITIAN
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah diuraikan, maka tujuan penelitian
adalah untuk mengembangkan, menguji dan menganalisis :
1. Pengaruh marketing communication terhadap customer loyalty pada PT. Andalan Pacific
Samudra;
2. Pengaruh experiental marketing terhadap customer loyalty pada PT. Andalan Pacific Samudra;
3. Pengaruh customer trust terhadap customer loyalty pada PT. Andalan Pacific Samudra.

MANFAAT PENELITIAN
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat ganda, yaitu manfaat teoristis/akademis
maupun manfaat praktis, berikut manfaat yang akan diperoleh :
1. Manfaat Teoristis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat mejustifikasi konsep marketing communication dan
customer trust demi terciptanya customer loyalty dengan model yang baru.
2. Manfaat Praktis
A. Bagi PT. Andalan Pacific Samudra
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wacana yang positif bagi perusahaan PT.
Andalan Pacific Samudra dalam meningkatkan marketing communication dan customer trust
demi terciptanya customer loyalty yang berdampak besar bagi perkembangan dan income
perusahaan.
B. Bagi para akademisi
Bagi para akademisi penelitian ini sebagai pengetahuan dan informasi guna menciptakan
kemampuan pemahaman mengenai marketing communication, customer trust dan customer

loyalty.
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LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Marketing Communicaction

Marketing Communication, menurut Kotler dan Keller (2012) merupakan sarana yang
digunakan perusahaan untuk menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan konsumen baik
secara langsung maupun tidak langsung, tentang produk dan merek yang mereka jual.

Marketing Communication merupakan strategi marketing dengan menggunakan komunikasi
untuk memberikan informasi maupun ajakan dalam menggunakan jasa perusahaan secara langsung
maaupun tidak langsung. Strategi Marketing Communication merupakan strategi paling dasar yang
digunakan para marketing atau sales.

Experiential Marketing

Menurut Kartajaya (2010), dimana pengertian Experiential Marketing merupakan strategi
marketing yang bertujuan untuk menciptakan pengalaman yang menarik dan berkesan kepada
pelanggan dalam melakukan transaksi jual beli sutau produk atau jasa.. Terciptanya loyalitas
pelanggan, diperlukan adanya strategi experiential marketing, dimana dengan strategi experiential
marketing akan memberikan pengalaman yang berkesan bagi para pelanggan. Pendapat tersebut
diperkuat oleh Priansa (2017), yang menyatakan bahwa experiential marketing merupakan penerapan
pada nilai marketing yang bertujuan untuk mengutamakan aspek pengalaman yang berkesan dan
positif serta memberikan kesan baik kepada pelanggan jangka panjang

Experiential Marketing merupakan strategi marketing untuk mendapatkan loyalitas dari
pelanggan dengan memberikan pengalaman yang berkesan dan menarik dalam setiap transaksi
pengguna jasa pada Perusahaan.

Customer Trust

Customer Trust menurut Leinkumar (2017) merupakan perilaku customer yang
dimanifestasikan jangka panjang dalam memberikan kepercayaan kepada produk atau jasa yang
dipilih dalam jangka panjang. Marakanon dan Panjakajornsak (2016) mengemukakan pengembangan
kepercayaan lebih cocok untuk perdagangan ketika mempertimbangkan pasar bisnis kepada
konsumen.

Customer Trust merupakan model strategi marketing yang ditujukan untuk mengambil
kepercayaan pelanggan. Dengan strategi customer trust, perusahaan akan lebih mudah untuk
mendapatkan loyalitas dari pelanggan, dikarenakan jika pelanggan sudah mempercayai perusahaan
yang mereka

Customer Loyalty

Pendapat Achmad, Enny dan Indriana (2022), tentang loyalitas pelanggan adalah gambaran
atas kepuasan pelanggan yang selalu menggunakan jasa ataupun produk yang selalu digunakan dan
menjadi pelanggan tetap perusahaan tersebut. Hal tersebut didukung pendapat dari Tjiptono dalam
Suryati (2015) yang mendefinisikan loyalitas pelanggan adalah bentuk sikap positif pelanggan
sebagai rasa kesetiaan pelanggan dalam menggunakan produk atau jasa pada suatu perusahaan
secara berulang. Menurut Kurniawan. A, Mudayat, Prastyorini, J (2020) menjelaskan bahwa
loyalitas pelanggan berperan sangat penting bagi kinerja keuangan dan sangat perlu menjaga
loyalitas dari pelanggan.

Customer Loyalty yang dikemukakan para ahli tersebut, dapat disimpulkan bahwa loyalitas
pelanggan merupakan pengungkapan rasa kesetiaan pelanggan dengan melakukan pembelian
secara berulang, serta menjadi pelanggan tetap pada perusahaan tersebut.
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Hubungan Antar Variabel
Pengaruh Marketing Communication (X1) Terhadap Customer Loyalty (Y)

Penilitian sebelumnya menyatakan bahwa Marketing Communication berpengaruh positif
signifikan terhadap Customer Loyalty. Dengan begitu strategi marketing communication sangat
diperlukan oleh sebuah perusahaan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Marketing
Communication merupakan strategi dasar untuk menarik perhatian pelanggan dan memberikan
loyalitas pelanggannya kepada perusahaan yang dituju.

Pengaruh Experiential Marketing (X2) Terhadap Customer Loyalty (Y)

Penilitian yang sebelumnya menyatakan bahwa Experiential Marketing berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal tersebut diartikan bahwa experiential marketing merupakan strategi
yang memperkuat marketing communication dalam mengambil loyalitas pelanggan. Dengan begitu,
experiential marketing perlu digunakan tim marketing dalam memasarkan produk atau jasa yang
bertujuan untuk mendapatkan loyalitas dari pelanggan

Pengaruh Customer Trust (X3) Terhadap Customer Loyalty (Y)

Penelitian yang sebelumnya menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh langsung terhadap
loyalitas pelanggan. Dengan begitu, customer trust merupakan strategi yang sangat diperlukan dalam
mengambil loyalitas dari pelanggan. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa customer trust merupakan
strategi yang perlu dilakukan perusahaan untuk mendapatkan loyalitas dari pelanggan. Strategi
customer trust merupakan strategi untuk memperkuat marketing communication dan experiential
marketing.

Kerangka Model Konseptual

Sugiyono (2019), kerangka model konseptual atau kerangka berfikir digunakan apabila dalam
suatu penelitian menggunakan dua variabel atau lebih. Melalui kerangka model konseptual ini, peneliti
akan melakukan penelitian berdasarkan teori yang ada dan bukti empiris Pengaruh Marketing
Communication, Experiential Marketing dan Customer Trust terhadap Customer Loyalty. Berikut
kerangka model konseptual dalam penelitian ini :

Marketing
Communication
Xy
Hi
. o ) H,
Experiential Marketing A Customer Loyalty
X2 o Y

Customer Trust
X

Gambar 1 Kerangka Model Konseptual
Sumber : Data diolah peneliti, 2023
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HIPOTESIS
Berdasarkan kerangka model konseptual tersebut, maka peneliti merumuskan hipotesis
sebagai berikut :
H1 : Marketing Communication berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty pada
PT. Andalan Pacific Samudra
H2 : Experiential Marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty pada
PT. Andalan Pacific Samudra
H3 : Customer Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty pada PT.
Andalan Pacific Samudra

METODE PENELITIAN
Jenis Penelitian
Peneliti menggunakan jenis penelitian kausal. Menurut Sugiyono (2016), penelitian kausal
adalah jenis penelitian yang digunakan untuk mengetahui sebab dan akibat. Metode penelitian yang
digunakan Metode Penelitian Kuantitatif. Metode penelitian kuantitatif merupakan metode penelitian
yang berlandasakan atau berdasarkan filsafat postivisme. Metode penelitian kuantitatif digunakan
untuk meneliti data yang berupa angka dalam skala likert.

Definisi Operasional Variabel
Variabel pada penlitian ini, peneliti menggunakan 3 (tiga) variabel bebas dan 1 (satu) variabel
terikat. Berikut penjelasan terkait definisi dan operasional variabel dalam penelitian ini :
1. Marketing Communication (X1) menurut Kotler dan Amstrong (2012) dapat diukur dengan
indikator sebagai berikut :
a. Periklanan (advertising) ;
Promosi penjualan (sales promotion) ;
Hubungan masyarakat (public relation) ;
Penjualan pribadi (personal selling) ;
Pemasaran langsung (direct marketing).
2. Experlentlal Marketing (X2) menurut Priansa (2017) terdapat 5 (lima) indikator, yaitu :
Sense (panca indera);
Feel (perasaan);
Think (cara berpikir);
Act (kebiasaan);
Relate (relasi).

3. Customer Trust (X3) menurut Marakanon dan Panjakajornsak (2017) terdapat 5 (lima) indikator,

®Pooo

® oo o

yaitu :

a. Reputation;

b. Performance;
c. Claims;

d. Expectation;
e. Commitment.

4. Customer Loyalty (Y) menurut Tjiptono dalam Yuniarti (2015) menyatakan terdapat enam
indikator, yaitu :
a. Tindakan pembelian ulang ;

Kebiasaan dalam memakai merek tersebut ;

Suka atau senang terhdapa merek tersebut ;

Merek tersebut menjadi pilihan utama ;

Memiliki keyakinan bahwa merek tersebut yang terbaik ;

®eooT
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f.  Memberitahukan hal-hal baik dari merek tersebut kepada orang lain dan
merekomendasikannya.

Populasi dan Sampel
Populasi

Populasi pada penelitian ini yaitu customer yang menggunakan jasa Freight Forwarding pada
PT. Andalan Pacific Samudra sebanyak 32 perusahaan dengan kriteria berbadan hukum PT dan juga
telah menjadi customer PT. Andalan Pacific Samudra selama lebih dari 10 tahun.

Sampel

Pada penelitian ini, peneliti mengambil teknik sample jenuh atau sensus. Hal tersebut
dikarenakan, populasi pada penelitian ini kurang dari 100, maka semua populasi akan menjadi sampel
yang digunakan oleh peneliti. Dengan demikian jumlah sampel pada penelitian ini adalah 32
perusahaan dengan kriteria berbadan hukum PT dan juga telah menjadi customer PT. Andalan Pacific
Samudra selama lebih dari 10 tahun.

Teknik Pengumpulan Data
Pada penelitian ini, peneliti mengumpulkan data dengan menggunakan data primer dan
diperoleh dengan cara sebagai berikut :
1. Kuisioner;
2. Observasi;
3. Studi Kepustakaan.

Teknik Analisis Data

Pada penelitian yang dilakukan, peneliti menggunakan metode analisis regresi berganda.
Adapun tahap-tahap uji statistik, seperti Uji Kualitas Data. Pada tahapan ini, peneliti menggunakan
Uji Validitas dan Uji Reliabilitas. Selanjutnya data akan di uji dengan uji asumsi klasik, seperti Uiji
Normalitas, Uji Multikolinearitas, Uji Autokorelasi, Uji Hetersokedastisitas. Selanjutnya Uji Hipotesis,
disini peneliti hanya menggunakan Hipotesis Uji Parsial (Uji T), hal tersebut dikarenakan pada
penelitian ini, peneliti hanya menganalisis secara parsial saja.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Kualitas Data
1. Uji Validitas
A. Uji Validitas Marketing Communinaction (X1)

Tabel 1
Uji Validitas Marketing Communication (X1)
Item R-hitung R-tabel Nilai Sig. Ket.
Pernyataan
X1.1 0,584 0,349 < 0,001 Valid
X1.2 0,812 0,349 < 0,001 Valid
X1.3 0,702 0,349 < 0,001 Valid
X1.4 0,697 0,349 < 0,001 Valid
X1.5 0,606 0,349 < 0,001 Valid
X1.6 0,565 0,349 < 0,001 Valid
X1.7 0,577 0,349 < 0,001 Valid
X1.8 0,553 0,349 0,001 Valid

Sumber : Data diolah peneliti, 2023
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B.

Pada variabel Marketing Communication (X1) memiliki 8 pernyataan. Dapat dikatakan
semua item pernyataan pada variabel Marketing Communication (X1) adalah valid dan
dapat diuji selanjutnya, dikarenakan hasil pada rhitung > rtabel serta nilai sig. < 0,05.

Uji Validitas Experiential Marketing (X2)

Tabel 2
Uji Validitas Experiential Marketing (X2)
Iltem rhitung rtabel Nilai Sig. Ket.
Pernyataan
X2.1 0,584 0,349 < 0,001 Valid
X2.2 0,671 0,349 < 0,001 Valid
X2.3 0,739 0,349 < 0,001 Valid
X2.4 0,765 0,349 < 0,001 Valid
X2.5 0,841 0,349 < 0,001 Valid
X2.6 0,788 0,349 < 0,001 Valid
X2.7 0,833 0,349 < 0,001 Valid
X2.8 0,794 0,349 < 0,001 Valid
X2.9 0,656 0,349 < 0,001 Valid
X2.10 0,612 0,349 < 0,001 Valid

Sumber : Data diolah peneliti, 2023

Pada variabel Experiential Marketing (X2) memiliki 10 pernyataan. Dapat dikatakan
semua item pernyataan pada variabel Experiential Marketing (X2) adalah valid dan dapat
diuji selanjutnya, dikarenakan hasil pada rhitung > rtabel serta nilai sig. < 0,05.

C. Uji Validitas Customer Trust (X3)

Tabel 3
Uji Validitas Customer Trust (X3)

Item rhitung rtabel Nilai Sig. Ket.
Pernyataan

X3.1 0,388 0,349 0,028 Valid
X3.2 0,366 0,349 0,040 Valid
X3.3 0,620 0,349 < 0,001 Valid
X3.4 0,424 0,349 0,016 Valid
X3.5 0,470 0,349 0,007 Valid
X3.6 0,509 0,349 0,003 Valid
X3.7 0,416 0,349 0,018 Valid
X3.8 0,596 0,349 < 0,001 Valid
X3.9 0,469 0,349 0,007 Valid
X3.10 0,507 0,349 0,003 Valid

Sumber : Data diolah peneliti, 2023
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Pada variabel Customer Trust (X3) memiliki 10 pernyataan. Dapat dikatakan semua item
pernyataan pada variabel Customer Trust (X3) adalah valid dan dapat diuji selanjutnya,
dikarenakan hasil pada rhitung > rtabel serta nilai sig. < 0,05.

D. Uiji Validitas Customer Loyalty (Y)

Tabel 4
Uji Validitas Customer Loyalty (Y)
Iltem rhitung rtabel Nilai Sig. Ket.
Pernyataan
Y.l 0,601 0,349 < 0,001 Valid
Y.2 0,698 0,349 < 0,001 Valid
Y.3 0,774 0,349 < 0,001 Valid
Y.4 0,598 0,349 < 0,001 Valid
Y.5 0,608 0,349 < 0,001 Valid

Sumber : Data diolah peneliti, 2023

Pada variabel Customer Loyalty (Y) memiliki 5 pernyataan. Dapat dikatakan semua item
pernyataan pada variabel Customer Loyalty (YY) adalah valid dan dapat diuji selanjutnya,
dikarenakan hasil pada rhitung > rtabel serta nilai sig. < 0,05.

2. Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas bertujuan untuk menguji dan menganalisa data yang telah di uji validitas sudah
reliabel atau belum. Hal tersebut tentunya peneliti menyesuaikan dengan dasar pengambilan
keputusan, yakni apabila nilai Cronbach alpha > 0,60. Berikut tabel hasil uji reliabilitas
dengan menggunakan aplikasi SPSS versi 27 :

Tabel 5
Hasil Uji Relibilitas
Variabel Cronbatch’s | Kriteria Keterangan
Alpha
Marketing Communication (X1) 0,789 0,600 Reliabel
Experiential Marketing (X2) 0,901 0,600 Reliabel
Customer Trust (X3) 0,700 0,600 Reliabel
Customer Loyalty (Y) 0,645 0,600 Reliabel

Sumber : Data diolah peneliti, 2023

Pada hasil uji reliabilitas, dapat disimpulkan bahwa Uji Reliabilitas untuk variabel Marketing
Communication (X1), Experiential Marketing (X2), Customer Trust (X3) dan Customer Loyalty
(Y) dikatakan data reliabel. Hal tersebut dikarenakan hasil output Cronbatchs Alpha pada
masing masing variabel > 0,60.

Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas
Uji Normalitas bertujuan untuk menguiji data yang akan diteliti bersifat normal atau tidak. Pada
tahapan uji normalitas, peneliti menggunakan Grafik Hostogram, Grafik Normal P-Plot dan uji
Kolmogrov-Smirnov. Berikut Uji Normalitas Pengaruh Marketing Communication,
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Experiential Marketing dan Customer Trust Terhadap Customer Loyalty pada PT. Andalan

Pacific Samudra.

Histogram

Dependent Variable: Customer Loyalty

Frequency

-3 -2 -1 0 1 2 3

Regression Standardized Residual

Gambar 2

Mean = -3 68E-16
Std. Dev. = 0.950
N=32

Grafik Histogram Uji Normalitas
Sumber : Data Output SPSS versi 27, 2023

Berdasarkan Grafik Histogram Uji Normalitas tersebut berbentuk seperti lonceng, dimana hal
tersebut diartikan bahwa data terdistribusi normal. Dengan begitu, hasil dari uji normalitas hasil

kuesioner 32 responden dikatakan data normal.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Customer Loyalty
10

Expected Cum Prob
o
o
o

Observed Cum Prob

Gambar 3

Normal P-Plot Uji Normalitas

Sumber : Data output SPSS versi 27, 2023

Berdasarkan Normal P-Plot Uji Normalitas tersebut data (titik-titik) tidak menyebar jauh dari garis
diagonal dan mendekat dengan garis diagonal. Hal tersebut diartikan bahwa data normal, karena
syarat data normal dengan menggunakan Normal P-Plot, jika data (titik- titik) tidak menyebar jauh

dari garis diagonal.
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2.

3.

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

N 32
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation 1.47169742

Most Extreme Differences  Absolute 12
Positive .095

Negative =112

Test Statistic 112
Asymp. Sig. (2-tailed)® .200¢
Monte Carlo Sig. (2- Sig. .382
talled)® 99% Confidence Interval  Lower Bound .370
Upper Bound .395

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

e. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed
2000000.

Gambar 4
One-Sample Kolmogrov-Smirnov Test
Sumber : Data output SPSS versi 27, 2023

Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinearitas bertujuan untuk menentukan apakah data yang diteliti ada hubungan antar
variabel independent atau tidak. Syarat data tidak terdapat Multikolinearitas nilai VIF <

10 dan nilai Tolerance < 0,1. Berikut hasil output SPSS versi 27 untuk Uji Multikolinearitas dalam
Pengaruh Marketing Communication, Experiential Marketing, dan Customer Trust Terhadap
Customer Loyalty Pada PT. Andalan Pacific Samudra.

Tabel 6
Hasil Output Uji Multikolinearitas
Variabel Nilai Kolerasi Keterangan
Statistic
TOL VIF
Marketing Communication (X1) 0,795 1.258 Tidak terdapat Multikolinearitas
Experiential Marketing (X2) 0,909 1.100 Tidak terdapat Multikolinearitas
Customer Trust (X3) 0,730 1.370 Tidak terdapat Multikolinearitas

Sumber : Data diolah peneliti, 2023

Berdasarkan tabel Hasil Output Uji Multikolinearitas, dapat dikatakan, data tidak terdapat
multikolinearitas. Hal tersebut dikarenakan bahwa nilai VIF pada setiap variabel independent lebih
kecil dari standar nilai VIF yang ditentukan dan nilai Tolerance lebih lebih besari dari standar nilai
Tolerance yang ditentukan, atau nilai VIF < 10 dan nilai TOL > 0,1.

Uji Autokorelasi

Uji Autokorelasi digunakan untuk menganalisa suatu data apakah terdapat korelasi atau tidak
dalam suatu periode tertentu dengan periode sebelumnya dalam model regresi linear. Pada
penelitian ini, penelitimenggunakan Uji Autokorelasi dengan Uji Durbin Wason. Berikut hasil output
pada Uji Durbin Wason pada penelitian Pengaruh Marketing Communication, Experiential
Marketing dan Customer Trust Terhadap Customer Loyatlty pada PT. Andalan Pacific Samudra
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Model Summaryb

Adjusted R Std. Error of Durbhin-
Model R R Square Square the Estimate Watson
1 6627 438 377 1.176 2.060

a. Predictors: (Constant), Customer Trust, Experiential Marketing, Marketing
Communication

h. Dependent Variable: Customer Loyalty

Gambar 5 Hasil Output Uji Autokorelasi Durbin Wason
Sumber : Data output SPSS versi 27, 2023

Tabel 7
Uji Autokorelasi Uji Durbin Wason
N DU DW 4-DU Keterangan
32 1,6505 2,060 2,3495 Tidak Terdapat

Autokorelasi

Sumber : Data diolah peneliti, 2023

Pada Output Uji Autokorelasi Uji Durbin Wason pada penelitian ini, terdapat nilai DW sebesar
2,060. Nilai DU dengan menggunakan 32 responden sebesar 1,6505. Dengan begitu, hasil dari Uji
Autokorelasi Uji Durbin Wason pada penelitian ini dikatakan tidak terdapat korelasi. Hal tersebut
dikarenakan syarat pengambilan keputusan pada Uji Autokorekasi Uji Durbin Wason adalah DU <
DW < 4-DU dengan hasil output 1,6505 < 2,060 < 2,3495

Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk untuk menguji dan menganalisa suatu data terdapat
ketidaksamaan antara varian residual dari satu pengujian ke penguijian lain dalam model regresi.
Dalam uji heteroskedastisitas, peneliti menggunakan metode Glejser, dimana syarat data tidak
terjadi heteroskedastisitas adalah nilai Sig. > 0,05. Berikut hasil uji heteroskedastisitas dalam
penelitian Pengaruh Marketing Communication, Experiential Marketing dan Customer Trust
Terhadap Customer Loyalty pada PT. Andalan Pacific Samudra.

Scatterplot
Dependent Variable: Customer Loyalty

Regression Studentized Residual
]

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 6

Uji Heteroskedastisitas — Scatterplot
Sumber : Hasil output SPSS versi 27, 2023
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Tabel 8
Uji Heteroskedastisitas
Variabel t - Statistik Sig. Keterangan

Marketing -1,194 0,242 Tidak terdapat
Communication (X1) Heteroskedastisitas
Experiential Marketing - 0,703 0,488 Tidak terdapat
(X2) Heteroskedastisitas
Customer Trust (X3) - 1,392 0,175 Tidak terdapat

Heteroskedastisitas

Sumber : Data diolah peneliti, 2023

Berdasarkan hasil output Uji Heteroskedastisitas tersebut, dapat disimpulkan bahwa data tidak
terjadi heteroskedastisitas. Hal tersebut, dikarenakan nilai Sig. lebih besar dari 0,05 atau nilai
Sig. > 0,05 dan pada gambar Scatterplot, data (titik-titik) tidak membentuk suatu pola.

Regresi Linear Berganda

Analisis Regresi Linear Berganda bertujuan untuk mengatuhi tidak ada atau adanya pengaruh
pada variabel independent dengan variabel dependen. Pada penelitian ini, Analisis Regresi Linear
Berganda untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh Marketing Communication (X1), Experiential
Marketing (X2) dan Customer Trust (X3) Terhadap Customer Loyalty (Y). Berikut hasil output Regresi
Linear Berganda.

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 6.233 3.377 1.846 .076
Marketing 182 .074 379 2.467 .020
Communication
Experiential Marketing .046 .048 A37 956 347
Customer Trust 189 .084 .381 2.379 .024

a. Dependent Variable: Customer Loyalty
Gambar 7

Regresi Linear Berganda
Sumber : Hasil Output SPSS versi 27, 2023

Berdasarkan hasil output Regresi Linear Berganda tersebut, dapat dimasukkan kedalam rumus
Regresi Linear Berganda.

Dengan keterangan :

Y =a+ B1X1 +p2X2 +B3X3 +e

Y = 6,233 + 0,182X1 + 0,046X2 + 0,199X3 + e

Y = Customer Loyalty

a = Konstanta

B1 = Koefesien regresi Marketing Communication
B2 = Koefesien regresi Experiential Marketing

B3 = Koefesien regresi Customer Trust

X1 = Marketing Communication

X2 = Experiential Marketing
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X3 = Customer Trust
e = Estimasi error

Setelah melakukan uji regresi liner berganda bisa dilihat bahwa koefisisen regresi dari variabel

bebas X1 bertanda (+), X2 bertanda (+), dan X3 bertanda (+). Bisa diartikan apabila Marketing
Communication meningkat maka Customer Loyalty bisa meningkat , apabila Experiential Marketing
meningkat maka Customer Loyalty bisa meningkat, apabila Customer Trust meningkat maka
Customer Loyalty bisa meningkat juga. Berdasarkan dari persamaan tersebut maka dapat diuraikan
sebagai berikut :

1.

Jika nilai dari variabel Marketing Communication (X1), Experiential Marketing (X2), dan
Customer Trust (X3) menunjukan angka 0, maka variabel Customer Loyalty tetap 6,233 sebab
nilai kosntanta menunjukan nilai 6,233;

Penunjukkan angka pada koefisien Marketing Communication (X1) sebesar 0,182 dalam
penunjukkan angka ini berarti bahwa variabel Marketing Communication (X1) berbanding lurus
atau berpengaruh positif terhadap Customer Loyalty (Y). Maksudnya jika terjadi kenaikan angka
1% pada variabel Marketing Communication (X1), maka pada variabel Customer Loyalty (Y)
juga akan terjadi kenaikan sebesar 0,182;

Penunjukkan angka pada koefisien Experiential Marketing (X2) sebesar 0,046 dalam
penunjukkan angka ini berarti bahwa variabel Experiential Marketing (X2) berbanding lurus atau
berpengaruh positif terhadap Customer Loyalty (Y). Maksudnya jika terjadi kenaikan angka 1%
pada variabel Experiential Marketing (X2), maka pada variabel Customer Loyalty (Y) juga akan
terjadi kenaikan sebesar 0,046;

Penunjukkan angka pada koefisien Customer Trust (X3) sebesar 0,199 dalam penunjukkan
angka ini berarti bahwa variabel Customer Trust (X3) berbanding lurus atau berpengaruh
positif terhadap Customer Loyalty (Y). Maksudnya jika terjadi kenaikan angka 1% pada variabel
Customer Trust (X3), maka pada variabel Customer Loyalty (Y) juga akan terjadi turun sebesar
0,199.

Hipotesis Uji Parsial (Uji T)

Hipotesis Uji Parsial (Uji T) bertujuan untuk menguji apakah variabel bebas berpengaruh

terhadap variabel terikat secara parsial atau individu. Pada penelitian ini, Uji Parsial (Uji T) untuk
menguji apakah Marketing Communication (X1), Experiential Marketing (X2) dan Customer Trust
(X3) Terhadap Customer Loyalty (Y). Berikut hasil Uji Parsial (Uji T).

Tabel 9
Hipotesis Uji Parsial (Uji T)
Variabel t Hitung t Tabel Sig. Konfirmasi
Hipotesis

Marketing 2,467 2,045 0,020 Diterima
Communication (X1)
Experiential Marketing 0,956 2,045 0,347 Ditolak
(X2)
Customer Trust (X3) 2,379 2,045 0,024 Diterima

Sumber : Data diolah peneliti, 2023

Berdasarkan hasil Uji Parsial (Uji T) menunjukkan nilai koefisien 31 sebesar 0,182 dengan nilai

signifikansi 0,020 < 0,05 yang dapat dikatakan terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel
Marketing Communication terhadap Customer Loyalty. Hasil pengujian selaras dengan hipotesis
yang telah dibuat dimana pengaruh Marketing Communication terhadap Customer Loyalty adalah
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positif dan signifikan. Nilai t-hitung sebesar 2,467 sedangakn t-tabel sebesar 2,045. Jika t-hitung > t-
tabel maka nilai signifikannya lebih kecil dari 5% dan hipotesis diterima. Hal ini berarti bahwa semakin
besar atau sering Marketing Communication yang dilakukan oleh perusahaan maka akan semakin
meningkat Customer Loyalty tersebut.

Hasil pengujian pada Hipotesis kedua yaitu menunjukkan koefisien 2 sebesar 0,046 dengan
nilai signifikansi 0,347 > 0,05 yang dapat dikatakan tidak terdapat pengaruh positif dan signifikan
variabel Experiential Marketing terhadap Customer Loyalty. Hasil pengujian tidak selaras dengan
hipotesis yang telah dibuat dimana pengaruh Experiential Marketing terhadap Customer Loyalty
adalah positif dan signifikan. Nilai t-hitung sebesar 0,956 sedangakn t-tabel 2,045. Jika t-hitung < t-
tabel maka nilai signifikansinya lebih besar dari 5% dan hipotesis ditolak. Hal ini berarti bahwa
Experiential Marketing yang dilakukan perusahaan tidak berpengaruh terhadap meningkatnya
Customer Loyalty.

Hasil pengujian pada Hipotesis ketiga yaitu menunjukkan kofisien B3 sebesar 0,199 dengan
nilai signifikansi 0,024 < 0,05 yang dapat dikatakan terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel
Customer Trust terhadap Customer Loyalty. Hasil pengujian selaras dengan hipotesis yang telah
dibuat dimana pengaruh Customer Trust terhadap Customer Loyalty adalah positif dan signikan. Nilai
t-hitung sebesar 2,379 sedangkan t-tabel 2,045. Jika t-hitung > t-tabel maka nilai signifikannya lebih
kecil dari 5% dan hipotesis diterima. Hal ini berarti semakin besar Customer Trust yang dilakukan
oleh perusahaan maka akan semakin meningkat Customer Loyalty tersebut.

Pembahasan
Pengaruh Marketing Communication (X1) Terhadap Customer Loyalty (Y)

Berdasarkan hasil pengujian dari hipotesis pertama menunjukkan adanya pengaruh positif dan
signifikan antara Marketing Communication terhadap Customer Loyalty. Terbukti dengan hasil
Hipotesis Uji Parsial (Uji T), dimana t-hitung lebih besar dari t-tabel sebesar 2,467 > 2,045 serta nilai
Sig. 0,020 < 0,050. Dari respon kuesioner yang diisi oleh responden, pimpinan perusahaan PT.
Andalan Pacific Samudra selalu memperhatikan komunikasi yang baik bagi pelanggannya, baik itu
komunikasi antar customer serta hasil kinerja yang dihasilkan, semakin baik komunikasi yang
dilakukan kepada customer maka customer akan loyal kepada perusahaan. Jadi dari hasil penelitian
yang dilakukan menunjukkan bahawa PT. Andalan Pacific Samudra memberikan komunikasi
pemasaran untuk meningkatkan loyalitas pelanggan.

Pengaruh Experiential Marketing (X2) Terhadap Customer Loyalty (Y)

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan tidak adanya pengaruh positif dan
signifikan antara Experiential Marketing terhadap Customer Loyalty. Telah dibuktikan dengan hasil
Hipotesis Uji Parsial (Uji T) dimana nilai t-hitung lebih kecil dari t-tabel sebesar 0,956 < 2,045 serta
nilai Sig. 0,347 > 0,050. Dari respon kuesioner yang diisi oleh responden, pimpinan perusahaan PT.
Andalan Pacific Samudra belum sepenuhnya memberikan pengalaman kepada pelanggannya, baik
itu pengalaman marketing dengan kinerja yang dihasilkan, semakin kurangnya pengalam marketing
yang diberikan maka customer tidak bisa memberikan loyalitas kepada perusahaan sepenuhnya. Jadi
dari hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa Experiential Marketing di PT. Andalan
Pacific Samudra tidak berpengaruh terhadap peningkatan loyalitas pelanggan.

Pengaruh Customer Trust (X3) Terhadap Customer Loyalty (Y)

Berdasarkan hasil pengujian dari hipotesis ketiga menunjukkan adanya pengaruh positif dan
signifikan antara Customer Trust terhadap Customer Loyalty. Telah dibuktikan dengan hasil Hipotesis Uji
Parsial (Uji T) dimana t-hitung lebih besar dari t-tabel sebesar 2,379 > 2,045 serta nilai Sig. 0,024
< 0,050. Dari respon keusioner yang diisi oleh responden, pimpinan perusahaan PT. Andalan Pacific
Samudra selalu memperhatikan kepercayaan bagi pelanggannya, baik itu kepercayaan untuk
menggunakan jasa perusahaan maupun kinerja yang dihasilkan, semakin pelanggan mempercayai
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perusahaan maka pelanggan akan loyal. Jadi dari hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa
PT. Andalan Pacific Samudra memberikan kepercayaan pada pelanggan untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan perusahaan.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti. Kesimpulan yang dapat diambil

adalah sebagai berikut :

1.

Penilitian ini membuktikan adanya pengaruh positif dan  signifikan antara Marketing
Communication terhadap Customer Loyalty pada PT. Andalan Pacific Samudra. Dengan bukti
bahwa nilai t-hitung sebesar 2,467 lebih besar dari nilai t-tabel sebesar 2,045 serta nilai Sig.
0,020 < 0,050. Dengan adanya Marketing Communication yang dilakukan oleh perusahaan,
maka terbukti meningkatkan Customer Loyalty pada PT. Andalan Pacific Samudra;

Penelitian ini membuktikan tidak adanya pengaruh positif dan signifikan antara Experiential
Marketing terhadap Customer Loyalty pada PT. Andalan Pacific Samudra. Terbukti dengan
nilai t-hitung sebesar 0,956 lebih kecil dari nilai t-tabel sebesar 2,045 serta nilai Sig. 0,347 >
0,05. Dengan adanya Experiential Marketing yang dilakukan oleh perusahaan, maka tidak
terbukti meningkatkan Customer Loyalty pada PT. Andalan Pacific Samudra;

Penelitian ini membuktikan adanya pengaruh positif dan signifikan antara Customer Trust
terhadap Customer Loyalty pada PT. Andalan Pacific Samudra. Terbukti dengan nilai t-hitung
sebesar 2,379 lebih besar dari nilai t-tabel sebesar 2,045 serta nilai Sig. 0,024 < 0,050. Dengan
adanya Customer Trust yang dilakukan oleh perusahaan, maka terbukti meningkatkan
Customer Loyalty pada PT. Andalan Pacific Samudra.

SARAN
Pada penelitian ini, peneliti juga memberikan saran kepada pihak -pihak yang berkepentingan,

seperti perusahaan, peneliti selanjutnya, serta akademisi sebagai berikut :

1.

Bagi Perusahaan

Pada penelitian ini, peneliti mengharapkan kepada pihak perusahaan untuk mempertahankan
strategi Marketing Communication dan Customer Trust, serta meningkatkan strategi Experiential
Marketing. Dengan meningkatkan strategi Experiential Marketing, seperti memperhatikan
kualitas jasa, memberikan kinerja yang rapi dan lebih tertata, memberikan kenyamanan kepada
customer serta memberikan pemikiran yang sistematis dan kreatif. Tidak hanya itu saja, dengan
memahami kebutuhan customer secara spesifik dan memberikan perasaan istimewa kepada
customer, membuat customer merasa beda dan nyaman. Adanya strategi Experiential
Marketing, customer akan merasakan pengalaman yang berbeda dari perusahaan lainnya. Hal
tersebut yang menyebabkan customer merasa istimewa dalam menggunakan jasa PT. Andalan
Pacific Samudra, serta customer akan memberikan loyalitasnya kepada PT. Andalan Pacific
Samudra.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya yang ingin meneliti pengaruh dari meningkatnya loyalitas pelanggan,
diharapkan untuk mengembangkan penelitian ini dengan menambahkan variabel penelitian lain
seperti Customer Value, Customer Expectation, dan Coorporate Image. Selain itu juga,
penelitian ini gunakan sebagai refrensi, dasar, pedoman atau pendukung dalam melakukan
penelitian selanjutnya.
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