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ABSTRAK 

Penelitia$n ini bertujua$n untuk mengeta$hui sebera$pa$ besa$r penga$ruh da$ri penga$ruh keperca$ya$a$n da$n 

customer rela$tionship ma$na$gement (CRM) terha$da$p loya$lita$s pela$ngga$n. Metode penelitia$n ya$ng 

diguna$ka$n a$da$la$h metode deskriptif kua$ntita$tif. Jumla$h popula$si da$la$m penelitia$n ini a$da$la$h pela$ngga$n 

A$potek Mutia$ra$ Fa$rma$. Teknik penentua$n jumla$h sa$mpel ya$ng diguna$ka$n da$la$m penelitia$n ini 

mengguna$ka$n rumus Moe da$n berjumla$h 96 responden. Metode a$na$lisis ini menca$kup va$lidita$s da$n 

relia$bilita$s, uji a$sumsi kla$sik, a$na$lisis regresi berga$nda$, pengujia$n hipotesis mela$lui uji t da$n F, da$n uji 

koefisien determina$si (R2). Keperca$ya$a$n seca$ra$ pa$rsia$l berpenga$ruh da$n signifika$n terha$da$p loya$lita$s 

pela$ngga$n pa$da$ A$potek Mutia$ra$ Fa$rma$. Customer rela$tionship ma$na$gement (CRM) seca$ra$ pa$rsia$l 

berpenga$ruh da$n signifika$n terha$da$p loya$lita$s pela$ngga$n pa$da$ A$potek Mutia$ra$ Fa$rma$. Keperca$ya$a$n 

da$n customer rela$tionship ma$na$gement (CRM) seca$ra$ simulta$n berpenga$ruh da$n signifika$n terha$da$p 

loya$lita$s pela$ngga$n pa$da$ A$potek Mutia$ra$ Fa$rma$. 

Kata Kunci: Kepercayaan, Customer Relationship Management (CRM), Loyalitas Pelanggan. 

 

ABSTRACT 

This study a$ims to determine the extent of the influence of trust a$nd customer rela$tionship 

ma$na$gement (CRM) on customer loya$lty. The resea$rch methodology used is a$ descriptive qua$ntita$tive 

method. The popula$tion in this study consists of customers of Mutia$ra$ Fa$rma$ Pha$rma$cy. The sa$mpling 

technique used Moe's formula$, resulting in a$ tota$l of 96 respondents. The a$na$lytica$l methods employed 

include va$lidity a$nd relia$bility tests, cla$ssica$l a$ssumption tests, multiple regression a$na$lysis, 

hypothesis testing through t-test a$nd F-test, a$nd the coefficient of determina$tion test (R²). Trust ha$s a$ 

pa$rtia$l a$nd significa$nt influence on customer loya$lty a$t Mutia$ra$ Fa$rma$ Pha$rma$cy. Customer 

rela$tionship ma$na$gement (CRM) a$lso ha$s a$ pa$rtia$l a$nd significa$nt influence on customer loya$lty. 

Furthermore, trust a$nd customer rela$tionship ma$na$gement (CRM) simulta$neously ha$ve a$ significa$nt 

influence on customer loya$lty a$t Mutia$ra$ Fa$rma$ Pha$rma$cy. 

Keywords: Trust, Customer Relationship Management (CRM), Customer Loyalty 

 

PENDAHULUAN 

Seka$ra$n$g in$i perkemba$n$ga$n$ dun$ia$ usa$ha$ 

men$ga$la$mi kema$jua$n$ ya$n$g sa$n$ga$t pesa$t. Setia$p 

perusa$ha$a$n$ berusa$ha$ un$tuk men$cipta$ka$n$ produk 

ba$ru a$ta$upun$ mela$kuka$n$ in$ova$si terha$da$p produk 

ya$n$g suda$h a$da$. Semua$ itu dila$kuka$n$ un$tuk 

men$a$rik perha$tia$n$ kon$sumen$ den$ga$n$ ha$ra$pa$n$ 

a$ga$r perusa$ha$a$n$ da$pa$t men$ja$di ma$rket lea$der. 

Sa$la$h sa$tu usa$ha$ ya$n$g dila$kuka$n$ oleh perusa$ha$a$n$ 

un$tuk mewujudka$n$ ha$l tersebut a$da$la$h den$ga$n$ 

mela$kuka$n$ stra$tegi pema$sa$ra$n$. Stra$tegi 

pema$sa$ra$n$ merupa$ka$n$ sua$tu la$n$gka$h a$ta$u 

tin$da$ka$n$ ya$n$g diren$ca$n$a$ka$n$ oleh produsen$ 

sebelum produk dipa$sa$rka$n$ ke kon$sumen$. Da$la$m 

in$dustri fa$rma$si, memen$uhi kepua$sa$n$ pembeli 

da$n$ mutu pela$ya$n$a$n$ sa$n$ga$t pen$tin$g un$tuk dita$ta$ 

den$ga$n$ ba$ik. Kua$lita$s pela$ya$n$a$n$ ia$la$h tin$gka$ta$n$ 

keun$ggula$n$ un$tuk memen$uhi eskpeta$si kon$sumen$ 

(Isma$il & Ra$ma$ya$n$i, 2021). Un$tuk itu, kua$lita$s 

pela$ya$n$a$n$ berpera$n$ pen$tin$g da$la$m men$dukun$g 

kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$. Ha$l in$i ka$ren$a$ kua$lita$s 

pela$ya$n$a$n$ men$un$jukka$n$ a$tribut pela$ya$n$a$n$ ya$n$g 

ma$mpu men$dukun$g pen$yelen$gga$ra$a$n$ pela$ya$n$a$n$ 

(Ma$rdia$n$a$, 2022).  

Fa$ktor perta$ma$ ya$n$g diduga$ mempen$ga$ruhi 

loya$lita$s pela$n$gga$n$ a$da$la$h keperca$ya$a$n$. 

Pela$ya$n$a$n$ ya$n$g ba$ik da$ri produsen$ a$ka$n$ 

memben$tuk sua$tu keperca$ya$a$n$ pa$da$ pela$n$gga$n$ 
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a$kiba$t proses tersebut ya$n$g dila$kuka$n$ den$ga$n$ 

ba$ik. Ba$n$ya$kn$ya$ pela$n$gga$n$ ya$n$g kura$n$g 

memperca$ya$i A$potek Mutia$ra$ Fa$rma$ 

men$yeba$bka$n$ jumla$h pela$n$gga$n$ ya$n$g men$ga$la$mi 

pen$urun$a$n$. Besa$rn$ya$ keperca$ya$a$n$ pela$n$gga$n$ 

terha$da$p produk a$ta$u ja$sa$ ya$n$g dijua$l berka$ita$n$ 

den$ga$n$ besa$rn$ya$ keperca$ya$a$n$ mereka$ terha$da$p 

perusa$ha$a$n$ tersebut. Berdasarkan hasil survei 

yang dilakukan terhadap kepercayaan pelanggan 

terhadap Apotek Mutiara Farma, ditemukan 

bahwa tingkat kepercayaan pelanggan cenderung 

rendah pada berbagai aspek pelayanan apotek. 

Hanya 40% responden yang menyatakan bahwa 

Apotek Mutiara Farma menyediakan obat secara 

lengkap, sementara 60% lainnya merasa obat 

yang dibutuhkan sering tidak tersedia. 

Fa$ktor kedua$ ya$n$g diduga$ mempen$ga$ruhi 

loya$lita$s pela$n$gga$n$ a$da$la$h CRM. Customer 

rela$tion$ship ma$n$a$gemen$t (CRM) men$ja$di sa$la$h 

sa$tu stra$tegi ya$n$g pen$tin$g da$la$m men$ja$ga$ 

pela$n$gga$n$ da$n$ men$ghin$da$ri a$ga$r mereka$ tida$k 

bera$lih ke pesa$in$g. CRM tida$k ha$n$ya$ 

men$cipta$ka$n$ hubun$ga$n$ a$n$ta$ra$ pen$jua$l da$n$ 

pembeli, teta$pi juga$ berusa$ha$ un$tuk men$ja$lin$ 

hubun$ga$n$ mitra$ ya$n$g lebih da$la$m den$ga$n$ 

pela$n$gga$n$. Den$ga$n$ mema$ha$mi kebutuha$n$ da$n$ 

kein$gin$a$n$ pela$n$gga$n$, perusa$ha$a$n$ da$pa$t 

mema$stika$n$ ba$hwa$ pela$n$gga$n$ teta$p setia$ da$n$ 

tida$k bera$lih ke pesa$in$g. Pen$era$pa$n$ CRM pa$da$ 

perusa$ha$a$n$ -perusa$ha$a$n$ in$i memba$n$tu 

mema$ha$mi pela$n$gga$n$ mereka$ lebih ba$ik, 

men$in$gka$tka$n$ in$tera$ksi, da$n$ men$in$gka$tka$n$ 

reten$si pela$n$gga$n$. In$i juga$ memun$gkin$ka$n$ 

perusa$ha$a$n$ un$tuk men$ga$mbil keputusa$n$ ya$n$g 

lebih ba$ik berda$sa$rka$n$ a$n$a$lisis da$ta$ ya$n$g mereka$ 

kumpulka$n$, ya$n$g pa$da$ gilira$n$n$ya$ da$pa$t 

men$in$gka$tka$n$ efisien$si da$n$ profita$bilita$s bisn$is. 

Hasil survei menunjukkan bahwa penerapan 

Customer Relationship Management (CRM) di 

Apotek Mutiara Farma masih memiliki ruang 

yang cukup besar untuk perbaikan. Sebanyak 

50% responden menyatakan bahwa apotek 

memahami kebutuhan pelanggan dengan baik, 

tetapi setengahnya 50% merasa bahwa kebutuhan 

mereka belum sepenuhnya diperhatikan. Terkait 

penyampaian informasi yang relevan, hanya 40% 

pelanggan yang setuju bahwa Apotek Mutiara 

Farma memberikan informasi yang mereka 

butuhkan, sementara 60% merasa kurang 

mendapat informasi yang memadai. Hal ini 

menunjukkan adanya kebutuhan untuk 

meningkatkan transparansi dan komunikasi 

kepada pelanggan. 

 
METODE PENELITIAN 

Jen$is pen$elitia$n$ in$i merupa$ka$n$ pen$elitia$n$ 

kua$n$tita$tif (Sugiyon$o, 2018). A$da$pun$ ya$n$g 

men$ja$di objek da$la$m pen$elitia$n$ in$i a$da$la$h 

keperca$ya$a$n$ pela$n$gga$n$, customer rela$tion$ship 

ma$n$a$gemen$t (CRM), da$n$ loya$lita$s pela$n$gga$n$. 

Pen$elitia$n$ dila$kuka$n$ di A$potek Mutia$ra$ Fa$rma$ 

da$ri bula$n$ N$ovember 2024 sa$mpa$i den$ga$n$ Ma$ret 

2025. Jen$is da$ta$ ya$n$g digun$a$ka$n$ a$da$la$h da$ta$ 

primer da$n$ da$ta$ sekun$der. Sumber da$ta$ ya$n$g 

digun$a$ka$n$ a$da$la$h da$ta$ ekstern$a$l da$n$ da$ta$ in$tern$a$l. 

Jumla$h popula$si da$la$m pen$elitia$n$ in$i a$da$la$h 

tida$k diketa$hui (Suja$rwen$i, 2022). Dika$ren$a$ka$n$ 

popula$si da$ri ya$n$g tida$k diketa$hui da$n$ bia$s 

jumla$h kon$sumen$ ya$n$g mela$kuka$n$ pembelia$n$, 

ma$ka$ men$urut pen$en$tua$n$ jumla$h sa$mpel 

diten$tuka$n$ den$ga$n$ rumus Ma$rgin$ of Error 

(Suja$rwen$i, 2022). Sa$mpel pa$da$ pen$elitia$n$ in$i 

a$da$la$h 96 respon$den$. Tekn$ik sa$mplin$g ya$n$g 

digun$a$ka$n$ a$da$la$h a$cciden$ta$l sa$mplin$g. 

A$cciden$ta$l sa$mplin$g dima$n$a$ kon$sumen$ ya$n$g 

ditemui terlebih da$hulu seca$ra$ kebetula$n$ a$ka$n$ 

dija$dika$n$ seba$ga$i sa$mpel.

Ta$bel 1. Opera$sion$a$lisa$si Va$ria$bel 
Va$ria$bel Defin$isi Va$ria$bel In$dika$tor 

Keperca$ya$a$n$ 

(X1) 

Keperca$ya$a$n$ a$da$la$h keya$kin$a$n$ sa$tu piha$k 

pa$da$ relia$bilita$s, dura$bilita$s, da$n$ in$tegrita$s piha$k 

la$in$ da$la$m rela$tion$ship 

da$n$ keya$kin$a$n$ ba$hwa$ tin$da$ka$n$n$ya$ merupa$ka$n$ kep

en$tin$ga$n$ pa$lin$g ba$ik da$n$ a$ka$n$ men$gha$silka$n$ ha$sil 

positif ba$gi piha$k ya$n$g diperca$ya$. 

1. In$tegrita$s 

2. N$ia$t 

3. Kema$mpua$n$ 

4. Ha$sil 

 

Customer 

Rela$tion$ship 

Ma$n$a$gemen$t 

(CRM) 

(X2) 

Customer rela$tion$ship ma$rketin$g (CRM) a$da$la$h 

bisn$is in$ti ya$n$g men$gin$tegrita$sika$n$ proses 

da$n$ fun$gsi in$tern$a$l serta$ ja$rin$ga$n$ ekstern$a$l un$tuk 

men$cipta$ka$n$ da$n$ men$ya$mpa$ika$n$ n$ila$i ba$gi 

pela$n$gga$n$ sa$sa$ra$n$ da$la$m ra$n$gka$ men$da$pa$tka$n$ la$ba$ 

1. Men$giden$tifika$si 

2. Men$ga$kuisisi 

3. Memperta$ha$n$ka$n$ 

4. Men$gemba$n$gka$n$ 

 

 

Loya$lita$s 

Pela$n$gga$n$ 

(Y) 

Loya$lita$s pela$n$gga$n$ a$da$la$h 

komitmen$ kon$sumen$ terha$da$p la$ya$n$a$n$ ya$n$g 

diberika$n$ toko, juga$ merek produk, 

1. Purcha$se in$ten$se 

2. Positive word of mouth 

3. Price Sen$sitivy 
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Va$ria$bel Defin$isi Va$ria$bel In$dika$tor 

ba$hka$n$ pema$sok a$ta$s da$sa$r perila$ku ya$n$g positif, 

in$i men$gha$silka$n$ pembelia$n$ berula$n$g da$n$ tera$tur 

4. Compla$in$in$g Beha$vior 

 

 
Metode pen$gumpula$n$ da$ta$ ya$n$g 

digun$a$ka$n$ a$da$la$h wa$wa$n$ca$ra$, studi kepusta$ka$a$n$, 

studi la$pa$n$ga$n$, da$n$ kuesion$er (a$n$gket). 

Da$ta$ ya$n$g diperoleh perlu di uji ketepa$ta$n$ a$ta$u 

kecerma$ta$n$n$ya$ da$n$ kea$n$da$la$n$n$ya$ a$ga$r ha$sil 

pen$gola$ha$n$ da$ta$ da$pa$t lebih tepa$t da$n$ a$kura$t. 

Oleh ka$ren$a$ itu, perlu diketa$hui sebera$pa$ tin$ggi 

va$lidita$s da$n$ rea$libilita$s a$la$t ukur ya$n$g 

digun$a$ka$n$. Un$tuk men$guji 

keteta$pa$n$ da$n$ keha$n$da$la$n$ kuision$er, 

a$ka$n$ dila$kuka$n$ pretest terha$da$p 30 

respon$den$ dilua$r sa$mpel pen$elitia$n$. 

In$strumen$ Pen$elitia$n$ a$da$la$h sua$tu a$la$t 

pen$gumpul da$ta$ ya$n$g digun$a$ka$n$ un$tuk men$gukur 

fen$omen$a$ a$la$m ma$upun$ sosia$l ya$n$g dia$ma$ti. 

Den$ga$n$ demikia$n$, 

pen$ggun$a$a$n$ in$strumen$ pen$elitia$n$ ya$itu un$tuk 

men$ca$ri in$forma$si ya$n$g len$gka$p men$gen$a$i sua$tu 

ma$sa$la$h, fen$omen$a$ a$la$m ma$upun$ sosia$l. 

In$strumen$ ya$n$g digun$a$ka$n$ da$la$m pen$elitia$n$ in$i 

dima$ksudka$n$ un$tuk men$gha$silka$n$ da$ta$ ya$n$g 

a$kura$t ya$itu den$ga$n$ men$ggun$a$ka$n$ ska$la$ Likert. 

Tekn$ik ska$la$ likert 

memun$gkin$ka$n$ respon$den$ un$tuk men$ila$i item 

pa$da$ ska$la$ lima$ hin$gga$ tujuh poin$ terga$n$tun$g 

pa$da$ jumla$h perja$n$jia$n$ a$ta$u 

ketida$ksepa$ka$ta$n$ mereka$ pa$da$ item tersebut 

(Ha$rda$n$i et a$l., 2020).  

Metode pen$gumpula$n$ da$ta$ ya$n$g 

digun$a$ka$n$ a$da$la$h wa$wa$n$ca$ra$, studi la$pa$n$ga$n$, 

studi kepusta$ka$a$n$, da$n$ pemba$gia$n$ kuesion$er. 

Tekn$ik a$n$a$lisa$ da$ta$ ya$n$g digun$a$ka$n$ a$da$la$h uji 

va$lidita$s, uji relia$bilita$s, uji n$orma$lita$s, uji 

heteroskeda$stisita$s, a$n$álisis regresi lin$ea$r 

berga$n$da$, uji hipótesis da$n$ uji 

koefisien$ determin$a$si den$ga$n$ tujua$n$ un$tuk 

men$guji pen$ga$ruh a$n$ta$ra$ va$ria$bel 

in$depen$den$ den$ga$n$ va$ria$bel depen$den$. 

Semua$ da$ta$ ya$n$g dikumpulka$n$ a$ka$n$ diola$h 

den$ga$n$ men$ggun$a$ka$n$ softwa$re SPSS.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini melengkapi riset sebelumnya 

dengan menggabungkan dua variabel utama yaitu 

kepercayaan dan CRM, serta fokus pada sektor 

farmasi yang belum banyak dijadikan objek studi. 

Ini memperluas cakupan empiris dan menambah 

kontribusi pada studi loyalitas pelanggan di 

industri kesehatan. Ha$sil Uji Va$lidita$s 

da$n$ Relia$bilita$s a$ka$n$ disa$jika$n$ pa$da$ ta$bel 2 

da$n$ ta$bel 3 seba$ga$i berikut in$i. 

Ta$bel 2. Ha$sil Uji Va$lidita$s 

Va$ria$bel Pern$ya$ta$a$n$ rhitun$g rta$bel 

Keperca$ya$a$n$ (X1) 

P – 1 0,828 0,361 

P – 2 0,743 0,361 

P – 3 0,434 0,361 

P – 4 0,625 0,361 

P – 5 0,700 0,361 

P – 6 0,862 0,361 

P – 7 0,553 0,361 

P – 8 0,451 0,361 

Customer Rela$tion$ship 

Ma$n$a$gemen$t (CRM) (X2) 

P – 1 0,782 0,361 

P – 2 0,792 0,361 

P – 3 0,487 0,361 

P – 4 0,839 0,361 

P – 5 0,696 0,361 

P – 6 0,662 0,361 

P – 7 0,800 0,361 

P – 8 0,724 0,361 

 

 

Loya$lita$s Pela$n$gga$n$ (Y) 

P – 1 0,587 0,361 

P – 2 0,795 0,361 

P – 3 0,862 0,361 

P – 4 0,824 0,361 

P – 5 0,425 0,361 

P – 6 0,813 0,361 

P – 7 0,793 0,361 

P – 8 0,857 0,361 
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Dari Tabel 2, semua nilai r-hitung untuk 

item pertanyaan dalam variabel kepercayaan 

(X1), CRM (X2), dan loyalitas pelanggan (Y) > r-

tabel (0,361). Hal ini menunjukkan seluruh item 

kuesioner valid.. 

Ta$bel 3. Ha$sil Uji Relia$bilita$s 
Va$ria$bel Jumla$h Item Cron$ba$ch’s A$lpha$ 

Keperca$ya$a$n$ (X1) 8 0,798 

Customer Rela$tion$ship Ma$n$a$gemen$t 

(X2) 
8 

0,858 

Loya$lita$s Pela$n$gga$n$ (Y) 8 0,876 

 

Da$ri ha$sil Ta$bel 2 ya$n$g diperoleh da$ri 

ma$sin$g-ma$sin$g va$ria$bel terliha$t Cron$ba$ch’s 

A$lpha$ dia$ta$s 0,6 sehin$gga$ sehin$gga$ semua$ butir 

pern$ya$ta$a$n$ din$ya$ta$ka$n$ tela$h relia$bel. 

Uji Normalitas 

Ha$sil un$tuk pen$gujia$n$ n$orma$lita$s 

den$ga$n$ gra$fik da$pa$t diliha$t pa$da$ Ga$mba$r 1 da$n$ 2 

di ba$wa$h in$i: 

 

Ga$mba$r 1. Gra$fik Histogra$m 

 

Da$ri Ga$mba$r 1 di a$ta$s diliha$t 

ba$hwa$ da$ta$ tega$k lurus di a$ta$s a$n$gka$ 0, tida$k 

melen$cen$g ke ka$n$a$n$ da$n$ ke kiri ma$ka$ model 

regresi dia$n$gga$p memen$uhi a$sumsi n$orma$lita$s. 

Sema$kin$ Histogra$m berben$tuk lon$cen$g 

ma$ka$ da$ta$ dika$ta$ka$n$ n$orma$l. 

 

Ga$mba$r 2. Gra$fik N$orma$l P-Plot 

 

Da$ri Ga$mba$r 2 di a$ta$s 

men$un$juka$n$ ba$hwa$ da$ta$ (titik) men$yeba$r di 

sekita$r ga$ris dia$gon$a$l da$n$ men$gikuti a$ra$h ga$ris 

dia$gon$a$l, ma$ka$ model regresi memen$uhi a$sumsi 

n$orma$lita$s. Ha$l in$i seja$la$n$ den$ga$n$ ha$sil 

pen$gujia$n$ men$ggun$a$ka$n$ histogra$m ba$hwa$ tela$h 

terdistribusi n$orma$l.  

Ta$bel 4. Uji On$e Kolmogrov Smirn$ov 
On$e-Sa$mple Kolmogorov-Smirn$ov Test 

 

Un$sta$n$da$rdized 

Residua$l 

N$ 96 

N$orma$l 

Pa$ra$metersa$,b 

Mea$n$ ,0000000 

Std. Devia$tion$ 3,51544933 

Most Extreme 

Differen$ces 

A$bsolute ,060 

Positive ,060 

N$ega$tive -,057 

Test Sta$tistic ,058 

A$symp. Sig. (2-ta$iled) ,200c,d 

 

Berda$sa$rka$n$ Ta$bel 4 di a$ta$s, diketa$hui 

ba$hwa$ n$ila$i sign$ifika$n$si sebesa$r 0,200 lebih besa$r 

da$ri 0,05 (Sig F > 5%), sehin$gga$ da$pa$t 

disimpulka$n$ ba$hwa$ da$ta$ ya$n$g diuji berdistribusi 

n$orma$l. 

Uji Multikolinearitas 

Ha$sil uji multikolin$ea$rita$s da$pa$t diliha$t 

pa$da$ Ta$bel 4 di ba$wa$h in$i 

Ta$bel 5. Ha$sil Uji Multikolin$ea$rita$s 

Va$ria$bel 

Collin$ea$rity Sta$tistics 

Tolera$n$ce VIF 

Keperca$ya$a$n$ 0,804 1,243 

CRM 0,804 1,243 

 

Da$ri Ta$bel 5 di a$ta$s diketa$hui n$ila$i 

Tolera$n$ce ya$n$g diperoleh un$tuk va$ria$bel 

keperca$ya$a$n$ da$n$ CRM a$da$la$h 0,804 ya$n$g lebih 

da$ri 0,10 da$n$ n$ila$i VIF ya$n$g diperoleh a$da$la$h 

1,243 ya$n$g kura$n$g da$ri 5, sehin$gga$ da$pa$t 

din$ya$ta$ka$n$ tida$k terja$di 

persoa$la$n$ multikolin$ea$rita$s den$ga$n$ va$ria$bel 

beba$s la$in$n$ya$. 

Uji Heteroskedastisitas 
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Ha$sil uji heteroskeda$stisita$s da$pa$t diliha$t 

pa$da$ Ga$mba$r 3 di ba$wa$h in$i: 

 

Ga$mba$r 3. Gra$fik Sca$tterplot 

 

Berda$sa$rka$n$ Ga$mba$r 3 di a$ta$s terliha$t titik-

titik seca$ra$ a$ca$k a$ta$u tida$k memben$tuk sua$tu 

pola$ terten$tu ya$n$g jela$s seca$ra$ terseba$r ba$ik di 

a$ta$s ma$upun$ di ba$wa$h a$n$gka$ 0 pa$da$ sumbu 

Regeression$ Studen$tized Residua$l (Y). Ha$l in$i 

bera$rti tida$k terja$di heteroskeda$stisita$s 

pa$da$ model regresi sehin$gga$ model regresi in$i 

la$ya$k digun$a$ka$n$ un$tuk memprediksi loya$lita$s 

pela$n$gga$n$ berda$sa$rka$n$ keperca$ya$a$n$ da$n$ CRM. 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Ha$sil un$tuk pen$gujia$n$ a$n$a$lisis regresi lin$ea$r 

berga$n$da$ da$pa$t diliha$t pa$da$ Ta$bel 6 di ba$wa$h in$i: 

Ta$bel 6. Ha$sil Uji A$n$a$lisis Regresi Lin$ea$r 

Berga$n$da$ 

Va$ria$bel 

Un$sta$n$da$rdized Coefficien$ts 

B Std. Error 

 (Con$sta$n$t) ,786 2,702 

Keperca$ya$a$n$ ,436 ,083 

CRM ,563 ,085 

 

Pen$jela$sa$n$ persa$ma$a$n$ seba$ga$i berikut: 

1. Kon$sta$n$ta$ (a$) sebesa$r 0,786 

a$rtin$ya$ jika$ keperca$ya$a$n$ da$n$ CRM bern$ila$i 

n$ol, ma$ka$ loya$lita$s pela$n$gga$n$ sebesa$r 0,786.  

2. Koefisien$ b1 sebesa$r 0,436 a$rtin$ya$ jika$ setia$p 

pen$a$mba$ha$n$ sa$tu-sa$tua$n$ va$ria$bel 

keperca$ya$a$n$ a$ka$n$ men$yeba$bka$n$ loya$lita$s 

pela$n$gga$n$ berta$mba$h sebesa$r 0,436 sa$tu-

sa$tua$n$ den$ga$n$ kon$disi fa$ktor va$ria$bel CRM 

dia$n$gga$p kon$sta$n$. 

3. Koefisien$ b2 sebesa$r 0,563 a$rtin$ya$ jika$ setia$p 

pen$a$mba$ha$n$ sa$tu-sa$tua$n$ va$ria$bel CRM 

a$ka$n$ men$yeba$bka$n$ loya$lita$s 

pela$n$gga$n$ berta$mba$h sebesa$r 0,563 sa$tu-

sa$tua$n$ den$ga$n$ kon$disi fa$ktor va$ria$bel 

keperca$ya$a$n$ dia$n$gga$p kon$sta$n$. 

Uji t 

Ha$sil pen$gujia$n$ hipotesis seca$ra$ pa$rsia$l 

da$pa$t diliha$t pa$da$ Ta$bel 7 di ba$wa$h in$i: 

Ta$bel 7. Ha$sil Uji t 

Variabel t Sig. 

 (Con$sta$n$t) ,291 ,772 

Keperca$ya$a$n$ 5,260 ,000 

CRM 6,611 ,000 

 

Berda$sa$rka$n$ ha$sil pen$gujia$n$, da$pa$t 

disimpulka$n$ ba$hwa$ keperca$ya$a$n$ da$n$ CRM 

berpen$ga$ruh positif da$n$ sign$ifika$n$ terha$da$p 

terha$da$p loya$lita$s pela$n$gga$n$ pa$da$ A$potek 

Mutia$ra$ Fa$rma$. 

Uji F 

Ha$sil pen$gujia$n$ hipotesis 

seca$ra$ simulta$n$ da$pa$t diliha$t pa$da$ Ta$bel 8 di 

ba$wa$h in$i:

 

Ta$bel 8. Ha$sil Uji F 

 Sum of Squa$res df Mea$n$ Squa$re F Sig. 

 Regression$ 1603,579 2 801,789 63,512 ,000b 

Residua$l 1174,046 93 12,624   

Tota$l 2777,625 95    

 

Berda$sa$rka$n$ ha$sil 

pen$gujia$n$ keperca$ya$a$n$ da$n$ CRM 

seca$ra$ simulta$n$ berpen$ga$ruh positif 

da$n$ sign$ifika$n$ terha$da$p loya$lita$s 

pela$n$gga$n$ pa$da$ A$potek Mutia$ra$ Fa$rma$. 

Uji Koefisien Determinasi 

Ha$sil pen$gujia$n$ koefisien$ determin$a$si (R2) 

da$pa$t diliha$t pa$da$ Ta$bel 9 di ba$wa$h in$i: 

Ta$bel 9. Ha$sil Uji Koefisien$ Determin$a$si 

R R Squa$re 

A$djusted R 

Squa$re 

Std. Error of 

the Estima$te 

,760a$ ,577 ,568 3,553 

 

Da$ri Ta$bel 8 di a$ta$s diketa$hui n$ila$i ha$sil 

perhitun$ga$n$ diketa$hui 

ba$hwa$ koefisien$ determin$a$si A$djusted R Squa$re 

ya$n$g digun$a$ka$n$ un$tuk men$gukur sebera$pa$ ja$uh 

kema$mpua$n$ model da$la$m men$era$n$gka$n$ va$ria$si 
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va$ria$bel depen$den$ a$da$la$h 0,568. Ha$l in$i 

men$un$jukka$n$ ba$hwa$ 56,80% loya$lita$s 

pela$n$gga$n$ pa$da$ A$potek 

Mutia$ra$ Fa$rma$  dipen$ga$ruhi oleh va$ria$bel 

keperca$ya$a$n$ da$n$ CRM, seda$n$gka$n$ sisa$n$ya$ ya$itu 

43,20% dipen$ga$ruhi oleh va$ria$bel-va$ria$bel 

la$in$n$ya$ ya$n$g tida$k diteliti da$la$m pen$elitia$n$ in$i. 

SIMPULAN 

Kesimpulan 

Berda$sa$rka$n$ ha$sil 

da$n$ pemba$ha$sa$n$ pen$elitia$n$, ma$ka$ pen$ulis 

membua$t bebera$pa$ kesimpula$n$ seba$ga$i berikut : 

1. Keperca$ya$a$n$ seca$ra$ pa$rsia$l memiliki 

pen$ga$ruh da$n$ sign$ifika$n$ terha$da$p loya$lita$s 

pela$n$gga$n$ pa$da$ A$potek Mutia$ra$ Fa$rma$.  

2. Customer Rela$tion$ship Ma$n$a$gemen$t (CRM) 

seca$ra$ pa$rsia$l memiliki pen$ga$ruh 

da$n$ sign$ifika$n$ terha$da$p loya$lita$s 

pela$n$gga$n$ pa$da$ A$potek Mutia$ra$ Fa$rma$.  

3. Keperca$ya$a$n$ da$n$ Customer Rela$tion$ship 

Ma$n$a$gemen$t (CRM) seca$ra$ simulta$n$ memiliki 

pen$ga$ruh da$n$ sign$ifika$n$ terha$da$p loya$lita$s 

pela$n$gga$n$ pa$da$ A$potek Mutia$ra$ Fa$rma$.  

Saran Akademis 

A$da$pun$ ma$n$fa$a$t ya$n$g diha$ra$pka$n$ da$ri ha$sil 

pen$elitia$n$ in$i a$n$ta$ra$ la$in$ a$da$la$h: 

1. Ba$gi A$potek Mutia$ra$ Fa$rma$ 

a) Mengecek stok obat secara rutin setiap 

minggu, khususnya untuk obat yang paling 

sering diresepkan dokter, agar tidak 

kehabisan saat dibutuhkan pelanggan $. 

b) Menempelkan informasi obat dasar 

(fungsi, dosis umum, dan peringatan) di 

etalase atau meja kasir untuk membantu 

pelanggan memahami obat yang mereka 

beli .$ 

c) Menggunakan WhatsApp bisnis sebagai 

sarana komunikasi pelanggan, misalnya 

untuk pengecekan ketersediaan obat, 

pemesanan, atau konfirmasi resep $. 

2. Ba$gi Pen$eliti Sela$n$jutn$ya$ 

a) Men$a$mba$h va$ria$bel pen$elitia$n$ 

b) Perlua$sa$n$ Ca$kupa$n$ Geogra$fis 

c) Men$a$mba$h Jumla$h Respon$den$. 
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