
Arus Jurnal Sosial dan Humaniora  
(AJSH) 

Website: http://jurnal.ardenjaya.com/index.php/ajsh 
Email: jurnal.ajsh@ardenjaya.com 

 

 
Pengaruh Digital Marketing dan Penanganan Keluhan terhadap 

Loyalitas Pelanggan Coffe Shop di Kota Medan 
 

 
INFO PENULIS 

 
* Ester Hervina Sihombing  

Politeknik Unggul LP3M 
esterhervinasihombing@gmail.com   

 
Nasib 

Institut Bisnis Informasi Teknologi dan Bisnis 
 

Adi Harianto  
Institut Bisnis Informasi Teknologi dan Bisnis 

 
Mhd Restu Razaq  

Institut Bisnis Informasi Teknologi dan Bisnis 
 

Amin Hou 
Universitas Mahkota Tricom Unggul 

INFO ARTIKEL 
 
ISSN: 2808-1307 
Vol. 4, No. 2, Agustus 2024 
http://jurnal.ardenjaya.com/index.php/ajsh 
 

 

 
© 2024 Arden Jaya Publisher All rights reserved 

 

 
Saran Penulisan Referensi: 
 
Sihombing, E. H., Nasib, Harianto, A., Razaq., M. R., & Hou, A. (2024). Pengaruh Digital Marketing dan 
Penanganan Keluhan terhadap Loyalitas Pelanggan Coffe Shop di Kota Medan. Arus Jurnal Sosial dan 
Humaniora, 4(2), 571-577. 

 

 
 

Abstrak 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pemasaran digital dan penanganan keluhan 
terhadap loyalitas pelanggan di kedai kopi di Kota Medan. Pendekatan yang digunakan adalah 
kuantitatif dengan menggunakan kuesioner sebagai instrumen pengumpulan data primer. 
Sebanyak 300 responden pengunjung kedai kopi di Kota Medan dipilih secara acak sebagai 
sampel penelitian. Data dianalisis menggunakan metode regresi berganda. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa pemasaran digital memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan di kedai kopi. Selain itu, penelitian ini menemukan bahwa penanganan keluhan 
pelanggan yang efektif juga meningkatkan loyalitas pelanggan di kedai kopi. Namun, penelitian 
ini menemukan bahwa penanganan keluhan hanya memiliki pengaruh yang moderat terhadap 
loyalitas pelanggan jika dibandingkan dengan pemasaran digital. Implikasi dari penelitian ini 
adalah bahwa strategi pemasaran digital yang efektif dapat menjadi kunci untuk meningkatkan 
loyalitas pelanggan di kedai kopi. Selain itu, penerapan sistem yang baik untuk menangani 
keluhan pelanggan sangat penting untuk mempertahankan loyalitas pelanggan. Pengelola kedai 
kopi di Kota Medan dapat menggunakan temuan ini untuk mengembangkan strategi pemasaran 
digital yang lebih efektif dan meningkatkan pengalaman pelanggan dalam menangani keluhan 
mereka. Penelitian lebih lanjut disarankan untuk mempertimbangkan variabel lain yang dapat 
memengaruhi loyalitas pelanggan, seperti kualitas dan harga produk. 
 
Kata kunci: pemasaran digital, penanganan keluhan, loyalitasKemampuan Inovasi  
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Abstract 
 

This study aims to investigate the effect of digital marketing and complaint handling on customer 
loyalty in coffee shops in Medan City. We employed a quantitative approach, utilizing a 
questionnaire as the primary data collection instrument. We randomly selected 300 respondents 
from coffee shop visitors in Medan City as the sample for this study. The data were analyzed using 
multiple regression methods. The results of the study indicate that digital marketing has a 
significant effect on customer loyalty in coffee shops. Additionally, this study discovered that 
effectively managing customer complaints also enhances customer loyalty in coffee shops. 
However, the study found that complaint handling had only a moderate effect on customer loyalty 
when compared to digital marketing. The implication of this study is that an effective digital 
marketing strategy can be the key to increasing customer loyalty in coffee shops. Furthermore, 
implementing a good system for handling customer complaints is critical to maintaining customer 
loyalty. Coffee shop managers in Medan City can use these findings to develop more effective digital 
marketing strategies and improve the customer experience in handling their complaints. Further 
research is recommended to consider other variables that may affect customer loyalty, such as 
product quality and price. 
 
Keywords: digital marketing, complaint handling, loyalty 

 
 
 

A. Pendahuluan 
 

Industri coffee shop di Kota Medan telah berkembang pesat dalam beberapa tahun terakhir 
ini (Tirtayasa, 2022). Fenomena ini sebagian besar didorong oleh perubahan gaya hidup 
masyarakat yang semakin urban dan global, di mana kegiatan berkumpul sambil menikmati 
secangkir kopi tidak hanya menjadi tren, tetapi juga menjadi bagian dari kebutuhan sosial dan 
budaya (Lubis, 2023). Di tengah pertumbuhan yang pesat ini, para pemilik coffee shop di Kota 
Medan harus menghadapi persaingan yang semakin ketat dalam mempertahankan pangsa 
pasar dan memperluas basis pelanggan mereka (Daulay, 2022). 

Dalam konteks persaingan yang semakin ketat, strategi pemasaran menjadi salah satu 
faktor kunci yang dapat menentukan keberhasilan sebuah coffee shop. Salah satu strategi 
pemasaran yang semakin populer dan penting adalah digital marketing (Rahman, 2022). Digital 
marketing telah menjadi landasan bagi banyak bisnis modern, termasuk coffee shop, untuk 
mencapai audiens yang lebih luas, membangun merek yang kuat, dan memperluas pangsa pasar 
merek  (S. F. J. L. R. A. Nasib, 2023). Dengan berbagai platform digital seperti media sosial, situs 
web, dan aplikasi mobile, coffee shop  dapat berinteraksi dengan pelanggan potensial secara 
langsung, mengkomunikasikan promosi dan penawaran, serta membangun hubungan yang 
lebih erat dengan pelanggan mereka (Khairani, 2023). 

Selain digital marketing, penanganan keluhan pelanggan juga merupakan aspek penting 
dalam mempertahankan basis pelanggan yang stabil dan membangun loyalitas pelanggan yang 
kuat (D. M. F. R. A. S. Y. L. Nasib, 2022). Dalam industri layanan seperti coffee shop, tidak dapat 
dihindari bahwa ada saat-saat ketika pelanggan mungkin merasa tidak puas dengan pelayanan 
atau produk yang mereka terima. Bagaimanapun, respon dan penanganan yang efektif terhadap 
keluhan pelanggan dapat menjadi kesempatan bagi coffee shop untuk memperbaiki pengalaman 
pelanggan, memperkuat kepercayaan, dan bahkan mengubah pelanggan yang tidak puas 
menjadi pelanggan yang setia. 

Meskipun pentingnya digital marketing dan penanganan keluhan pelanggan telah diakui, 
penelitian yang mencoba untuk menyelidiki hubungan antara kedua faktor ini dengan loyalitas 
pelanggan di coffee shop masih terbatas, terutama dalam konteks Kota Medan. Kota Medan, 
sebagai salah satu kota besar di Indonesia dengan populasi yang besar dan kegiatan bisnis yang 
berkembang, menawarkan lingkungan yang menarik untuk memahami dinamika loyalitas 
pelanggan di industri coffee shop. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengisi celah 
pengetahuan ini dengan menginvestigasi pengaruh digital marketing dan penanganan keluhan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di coffee shop di Kota Medan. Dengan memahami 
hubungan antara digital marketing, penanganan keluhan pelanggan, dan loyalitas pelanggan, 
diharapkan penelitian ini dapat memberikan wawasan yang berharga bagi pemilik coffee shop, 
praktisi pemasaran, dan pemangku kepentingan lainnya dalam industri ini. 

Penelitian ini tidak hanya relevan secara akademis, tetapi juga memiliki implikasi praktis 
yang signifikan. Dengan pemahaman yang lebih baik tentang faktor-faktor yang memengaruhi 
loyalitas pelanggan, pemilik coffee shop di Kota Medan dapat mengembangkan strategi 



AJSH/4.2; 571-577; 2024  573 
 
pemasaran yang lebih efektif, meningkatkan kualitas layanan pelanggan, dan mempertahankan 
pangsa pasar mereka di tengah persaingan yang semakin sengit. Selain itu, penelitian ini juga 
dapat memberikan kontribusi bagi literatur akademis tentang manajemen pemasaran, terutama 
dalam konteks industri layanan seperti coffee shop. Dalam perjalanan selanjutnya, pendahuluan 
ini akan membahas lebih lanjut tentang konsep digital marketing, penanganan keluhan 
pelanggan, dan loyalitas pelanggan, serta menguraikan kerangka teoritis yang akan digunakan 
dalam penelitian ini. 

 
B. Metodologi 

 
Penelitian ini berupaya untuk menguji dampak pemasaran digital dan manajemen keluhan 

terhadap loyalitas pelanggan di kedai kopi yang berlokasi di Kota Medan. Penelitian ini 
menggunakan metodologi kuantitatif dengan menggunakan kuesioner sebagai alat utama 
pengumpulan data. Penelitian ini akan menggunakan strategi penelitian cross-sectional, yang 
melibatkan pengumpulan data pada satu momen unik. Metodologi ini memungkinkan peneliti 
untuk menyelidiki korelasi antar variabel yang diteliti dalam kerangka waktu yang sama. 
Populasi dan Sampel: Populasi yang diteliti adalah konsumen yang sering mengunjungi kedai 
kopi di Kota Medan. Sampel penelitian akan dipilih melalui proses pemilihan acak dari seluruh 
populasi. Besar sampel yang dimaksudkan adalah 300 partisipan, berdasarkan tingkat 
kepercayaan 95% dan margin of error 5%. Alat Pengumpul Data: Alat utama yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah kuesioner yang akan dikirimkan kepada peserta. Kuesioner akan 
dirancang untuk mengumpulkan data tentang persepsi pelanggan terhadap pemasaran digital, 
pemrosesan keluhan, dan tingkat loyalitas mereka terhadap kedai kopi tertentu di Kota Medan. 
Skala Likert merupakan alat yang dapat digunakan untuk menilai derajat setuju atau tidaknya 
suatu tanggapan terhadap item yang disajikan. 

Setelah kuesioner dibuat, peneliti akan melakukan pre-test untuk memverifikasi kejelasan 
dan konsistensi pertanyaan. Selanjutnya, kuesioner akan disebarkan kepada sekelompok 
peserta yang dipilih secara acak di berbagai kedai kopi di Kota Medan. Peneliti akan 
menguraikan secara ringkas tujuan penelitian kepada responden dan meminta keterlibatan 
sukarela mereka dalam mengisi kuesioner. Data yang diperoleh akan dievaluasi menggunakan 
teknik statistik inferensial, dengan fokus khusus pada analisis regresi berganda. Penelitian ini 
akan digunakan untuk menilai dampak pemasaran digital dan manajemen keluhan terhadap 
loyalitas pelanggan. Selain itu, analisis statistik deskriptif akan dilakukan untuk memberikan 
ringkasan komprehensif mengenai karakteristik responden dan distribusi variabel yang diteliti. 
Peneliti akan menjamin penerapan norma etika penelitian, seperti menjaga privasi, kerahasiaan, 
dan keamanan data responden, dalam pelaksanaan penelitian ini. Partisipasi dalam penelitian 
ini bersifat opsional, dan peserta akan mendapatkan informasi mengenai tujuan penelitian 
sebelum mengisi kuesioner. Data yang dikumpulkan akan disimpan dengan aman dan 
digunakan secara eksklusif untuk tujuan penelitian. 

 
C. Hasil dan Pembahasan 
Hasil Penelitian 
 
Tabel 1. Validity (Outer Loading) Test Result 
  Digital Marketing Penanganan Keluhan Loyalitas Pelanggan  

LP1     0,876 

LP2     0,869 

LP3     0,810 

LP4     0,838 

LP5     0,841 

LP6     0,816 

PK1   0,874   

PK2   0,816   

PK3   0,895   

PK4   0,814   

PK5   0,813   

PK6   0,771   

DM1 0,745     
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  Digital Marketing Penanganan Keluhan Loyalitas Pelanggan  

DM2 0,723     

DM3 0,750     

DM4 0,778     

DM5 0,753     

DM6 0,727     

 
Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa seluruh indikator memenuhi nilai di atas loading faktor 
yaitu 0,5 artinya indikator pada penelitian ini sudah memenuhi. 

 
Tabel 2. Construct Reliability and Validity 

  
Cronbach's 
Alpha 

rho_A 
Composite 
Reliability 

Average Variance 
Extracted (AVE) 

Digital Marketing 0,728 0,719 0,761 0,616 
Penanganan Keluhan 0,859 0,881 0,883 0,705 
Loyalitas Pelanggan  0,821 0,841 0,854 0,676 
Berdasarkan tabel data diatas dapat diketahui bahwa setiap variabel penelitian memiliki nilai 
crombach’s alpha dan composite reliability >0.6, yang berarti setiap variabel yang digunakan 
dalam penelitian adalah reliabel. 

 
Inner Model  
Tabel 3. Uji Hipotesis 

  Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Values 

Result 

 Digital Marketing -> 
Loyalitas Pelanggan 

0,422 0,423 0,043 3,515 0,000 Supported 

 Penanganan 
Keluhan-> Loyalitas 
Pelanggan 

0,706 0,711 0,036 4,361 0,000 Supported 

 
Analisis data menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif antara pengaruh digital marketing 
dan loyalitas pelanggan (0.000 < 0.05). Ini mengindikasikan bahwa semakin efektif strategi 
digital marketing yang diterapkan oleh coffee shop, semakin tinggi tingkat loyalitas pelanggan 
terhadapnya. Demikian juga, penanganan keluhan juga terbukti memiliki hubungan yang 
signifikan dengan loyalitas pelanggan (0.000 < 0.05). Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan 
cenderung lebih setia terhadap coffee shop yang merespons keluhan mereka dengan baik dan 
cepat. 
 
Pengaruh Digital Marketing Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa coffee shop yang memiliki strategi digital marketing 
yang kuat cenderung memiliki tingkat loyalitas pelanggan yang lebih tinggi. Hal ini mungkin 
karena pelanggan merasa lebih terhubung dengan merek tersebut melalui interaksi online, 
termasuk konten yang menarik dan promosi khusus. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil 
penelitian (Larasati, 2021)(Jordà, 2021)(Thaha, 2021) yang menyatakan bahwa digital 
marketing berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan. Strategi digital marketing yang 
efektif dapat menjadi alat yang sangat kuat dalam mempertahankan dan menarik pelanggan 
baru untuk coffee shop. Dalam era digital saat ini, kehadiran online yang kuat, termasuk melalui 
media sosial, situs web yang responsif, dan kampanye pemasaran online, menjadi kunci untuk 
mencapai target pasar dengan lebih efektif. 
 
Pengaruh Penanganan Keluhan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa penanganan keluhan 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan coffe shop. Hasil penelitian ini sejalan 
dengan hasil penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa penanganan keluhan memiliki 
dampak signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Kocakoç, 2020)(Saputra, 2021)(Ali, 2021). 
Penanganan keluhan yang baik merupakan bagian penting dari membangun hubungan yang 
kuat dengan pelanggan. Ketika pelanggan merasa bahwa keluhan mereka ditangani dengan 
serius dan diperhatikan, mereka cenderung lebih memilih untuk tetap setia terhadap merek 
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tersebut. Hasil penelitian ini konsisten dengan teori bahwa kepuasan pelanggan dapat 
meningkatkan loyalitas pelanggan. Coffee shop di Kota Medan dapat memanfaatkan hasil ini 
dengan meningkatkan sistem penanganan keluhan mereka, termasuk pelatihan staf untuk 
menjadi lebih responsif dan solutif terhadap keluhan pelanggan. 
 
D. Kesimpulan 

 
Selain itu, penting untuk diingat bahwa digital marketing dapat menjadi alat yang efektif 

untuk memfasilitasi penanganan keluhan. Melalui media sosial dan platform online lainnya, 
pelanggan memiliki akses yang lebih mudah untuk menyampaikan keluhan dan masukan 
mereka. Coffee shop dapat memanfaatkan ini sebagai kesempatan untuk menanggapi keluhan 
pelanggan secara langsung dan transparan, yang pada gilirannya dapat meningkatkan 
kepercayaan dan loyalitas pelanggan. 

Hasil penelitian ini memiliki implikasi yang penting bagi manajemen coffee shop di Kota 
Medan. Pertama, mereka perlu mengembangkan strategi digital marketing yang efektif untuk 
memperkuat kehadiran online mereka dan menjangkau pelanggan potensial. Ini dapat 
mencakup investasi dalam pembuatan konten yang menarik, kampanye promosi online, dan 
interaksi yang aktif dengan pelanggan melalui media sosial. Kedua, penting bagi mereka untuk 
meningkatkan sistem penanganan keluhan untuk menjadi lebih responsif dan solutif terhadap 
masalah pelanggan. Ini dapat dilakukan melalui pelatihan staf, implementasi sistem pelaporan 
keluhan yang efektif, dan komunikasi terbuka dengan pelanggan. 
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