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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh dari pengaruh kepercayaan dan
customer relationship management (CRM) terhadap loyalitas pelanggan. Metode penelitian yang
digunakan adalah metode deskriptif kuantitatif. Jumlah populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan
Apotek Mutiara Farma. Teknik penentuan jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini
menggunakan rumus Moe dan berjumlah 96 responden. Metode analisis ini mencakup validitas dan
reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi berganda, pengujian hipotesis melalui uji t dan F, dan uji
koefisien determinasi (R?). Kepercayaan secara parsial berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada Apotek Mutiara Farma. Customer relationship management (CRM) secara parsial
berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Apotek Mutiara Farma. Kepercayaan
dan customer relationship management (CRM) secara simultan berpengaruh dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada Apotek Mutiara Farma.

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

ABSTRACT

This study aims to determine the extent of the influence of trust and customer relationship
management (CRM) on customer loyalty. The research methodology used is a descriptive quantitative
method. The population in this study consists of customers of Mutiara Farma Pharmacy. The sampling
technique used Moe's formula, resulting in a total of 96 respondents. The analytical methods employed
include validity and reliability tests, classical assumption tests, multiple regression analysis,
hypothesis testing through t-test and F-test, and the coefficient of determination test (R2). Trust has a
partial and significant influence on customer loyalty at Mutiara Farma Pharmacy. Customer
relationship management (CRM) also has a partial and significant influence on customer loyalty.
Furthermore, trust and customer relationship management (CRM) simultaneously have a significant
influence on customer loyalty at Mutiara Farma Pharmacy.

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

PENDAHULUAN

Sekarang ini perkembangan dunia usaha
mengalami kemajuan yang sangat pesat. Setiap
perusahaan berusaha untuk menciptakan produk
baru ataupun melakukan inovasi terhadap produk
yang sudah ada. Semua itu dilakukan untuk
menarik perhatian konsumen dengan harapan
agar perusahaan dapat menjadi market leader.
Salah satu usaha yang dilakukan oleh perusahaan
untuk mewujudkan hal tersebut adalah dengan
melakukan  strategi  pemasaran.  Strategi
pemasaran merupakan suatu langkah atau
tindakan yang direncanakan oleh produsen
sebelum produk dipasarkan ke konsumen. Dalam

industri farmasi, memenuhi kepuasan pembeli
dan mutu pelayanan sangat penting untuk ditata
dengan baik. Kualitas pelayanan ialah tingkatan
keunggulan untuk memenuhi eskpetasi konsumen
(Ismail & Ramayani, 2021). Untuk itu, kualitas
pelayanan berperan penting dalam mendukung
kepuasan pelanggan. Hal ini karena kualitas
pelayanan menunjukkan atribut pelayanan yang
mampu mendukung penyelenggaraan pelayanan
(Mardiana, 2022).

Faktor pertama yang diduga mempengaruhi
loyalitas  pelanggan adalah  kepercayaan.
Pelayanan vyang baik dari produsen akan
membentuk suatu kepercayaan pada pelanggan
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akibat proses tersebut yang dilakukan dengan
baik. Banyaknya pelanggan yang kurang
mempercayai Apotek Mutiara Farma
menyebabkan jumlah pelanggan yang mengalami
penurunan. Besarnya kepercayaan pelanggan
terhadap produk atau jasa yang dijual berkaitan
dengan besarnya kepercayaan mereka terhadap
perusahaan 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.

Faktor kedua yang diduga mempengaruhi
loyalitas pelanggan adalah CRM. Customer
relationship management (CRM) menjadi salah
satu strategi yang penting dalam menjaga
pelanggan dan menghindari agar mereka tidak
beralih ke pesaing. CRM tidak hanya
menciptakan hubungan antara penjual dan
pembeli, tetapi juga berusaha untuk menjalin
hubungan mitra yang lebih dalam dengan
pelanggan. Dengan memahami kebutuhan dan
keinginan  pelanggan,  perusahaan  dapat
memastikan bahwa pelanggan tetap setia dan
tidak beralih ke pesaing. Penerapan CRM pada
perusahaan -perusahaan ini membantu
memahami  pelanggan mereka lebih baik,
meningkatkan interaksi, dan meningkatkan
retensi pelanggan. Ini juga memungkinkan
perusahaan untuk mengambil keputusan yang
lebih baik berdasarkan analisis data yang mereka
kumpulkan, vyang pada gilirannya dapat
meningkatkan efisiensi dan profitabilitas bisnis.

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

Jenis penelitian ini merupakan penelitian
kuantitatif (Sugiyono, 2018). Adapun yang
menjadi objek dalam penelitian ini adalah
kepercayaan pelanggan, customer relationship
management (CRM), dan loyalitas pelanggan.
Penelitian dilakukan di Apotek Mutiara Farma
dari bulan November 2024 sampai dengan Maret
2025. Jenis data yang digunakan adalah data
primer dan data sekunder. Sumber data yang
digunakan adalah data eksternal dan data internal.

Jumlah populasi dalam penelitian ini adalah
tidak diketahui (Sujarweni, 2022). Dikarenakan
populasi dari yang tidak diketahui dan bias
jumlah konsumen yang melakukan pembelian,
maka menurut penentuan jumlah sampel
ditentukan dengan rumus Margin of Error
(Sujarweni, 2022). Sampel pada penelitian ini
adalah 96 responden. Teknik sampling yang
digunakan  adalah  accidental  sampling.
Accidental sampling dimana konsumen yang
ditemui terlebih dahulu secara kebetulan akan

Hasil survei menunjukkan bahwa penerapan dijadikan sebagai sampel.
Customer Relationship Management (CRM) di
Tabel 1. Operasionalisasi Variabel
Variabel Definisi Variabel Indikator
Kepercayaan Kepercayaan adalah keyakinan satu pihak | 1. Integritas
(X1) pada reliabilitas, durabilitas, dan integritas pihak | 2. Niat
lain dalam relationship | 3. Kemampuan
dan keyakinan bahwa tindakannya merupakan kep | 4. Hasil
entingan paling baik dan akan menghasilkan hasil
positif bagi pihak yang dipercaya.

Customer Customer relationship marketing (CRM) adalah | 1. Mengidentifikasi
Relationship bisnis inti yang mengintegritasikan proses | 2. Mengakuisisi
Management dan fungsi internal serta jaringan eksternal untuk | 3. Mempertahankan

(CRM) menciptakan dan menyampaikan nilai bagi | 4. Mengembangkan

(X2) pelanggan sasaran dalam rangka mendapatkan laba

Loyalitas Loyalitas pelanggan adalah | 1. Purchase intense

Pelanggan komitmen konsumen terhadap layanan yang | 2. Positive word of mouth
Y) diberikan toko, juga merek produk, | 3. Price Sensitivy
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Variabel Definisi Variabel Indikator
bahkan pemasok atas dasar perilaku yang positif, | 4. Complaining Behavior
ini menghasilkan pembelian berulang dan teratur
Metode pengumpulan data yang ketidaksepakatan mereka pada item tersebut

digunakan adalah wawancara, studi kepustakaan,
studi lapangan, dan kuesioner (angket).
Data yang diperoleh perlu di uji ketepatan atau
kecermatannya dan keandalannya agar hasil
pengolahan data dapat lebih tepat dan akurat.
Oleh karena itu, perlu diketahui seberapa tinggi

validitas dan realibilitas alat ukur yang
digunakan. Untuk menguji
ketetapan dan kehandalan kuisioner,
akan  dilakukan  pretest  terhadap 30

responden diluar sampel penelitian.

Instrumen Penelitian adalah suatu alat
pengumpul data yang digunakan untuk mengukur
fenomena alam maupun sosial yang diamati.
Dengan demikian,
penggunaan instrumen penelitian yaitu untuk
mencari informasi yang lengkap mengenai suatu
masalah, fenomena alam maupun sosial.
Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini
dimaksudkan untuk menghasilkan data yang
akurat yaitu dengan menggunakan skala Likert.

(Hardani et al., 2020).

Metode pengumpulan data yang
digunakan adalah wawancara, studi lapangan,
studi kepustakaan, dan pembagian kuesioner.
Teknik analisa data yang digunakan adalah uji
validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji
heteroskedastisitas, analisis  regresi  linear
berganda, uji hipotesis dan uji
koefisien determinasi dengan tujuan untuk
menguiji pengaruh antara variabel
independen  dengan  variabel  dependen.
Semua data yang dikumpulkan akan diolah
dengan menggunakan software 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

Teknik skala likert industri  kesehatan. Hasil Uji  Validitas
memungkinkan responden untuk menilai item dan Reliabilitas akan disajikan pada tabel 2
pada skala lima hingga tujuh poin tergantung dan  tabel 3 sebagai berikut ini.
pada jumlah perjanjian atau
Tabel 2. Hasil Uji Validitas

Variabel Pernyataan Ihitung I'tabel

P-1 0,828 0,361

P-2 0,743 0,361

P-3 0,434 0,361

P-4 0,625 0,361

Kepercayaan (X1) P 5 0.700 0.361

P-6 0,862 0,361

P-7 0,553 0,361

P-8 0,451 0,361

P-1 0,782 0,361

P-2 0,792 0,361

P-3 0,487 0,361

Customer Relationship P-4 0,839 0,361

Management (CRM) (X2) P-5 0,696 0,361

P-6 0,662 0,361

P-7 0,800 0,361

P-8 0,724 0,361

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

Loyalitas Pelanggan () S 0813 0361

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..

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Jumlah ltem Cronbach’s Alpha
Kepercayaan (X1) 0,798
Customer Relationship Management 0,858
(X2)
Loyalitas Pelanggan (YY) 0,876

Dari hasil Tabel 2 yang diperoleh dari
masing-masing variabel terlihat Cronbach’s
Alpha diatas 0,6 sehingga sehingga semua butir
pernyataan dinyatakan telah reliabel.

Uji Normalitas

Hasil untuk pengujian  normalitas
dengan grafik dapat dilihat pada Gambar 1 dan 2
di bawah ini:

Histugram
Diependertvarade LOYALITAS PELAMNIGLN

Ragreamon Stercardced Meaicuw

SRy

Gambar 1. Grafik Histogram

Dari  Gambar 1 di atas dilihat
bahwa data tegak lurus di atas angka O, tidak
melenceng ke kanan dan ke kiri maka model
regresi dianggap memenuhi asumsi normalitas.
Semakin  Histogram  berbentuk  lonceng
maka data dikatakan normal.

Maommal P-F Plet of Regresslon Standardized Raealdual
D_ep:nderrt YWariable: LOYALITAS PELAMGGAM

Expacted Curn Prob

Qbeerved Cum Prob

Gambar 2. Grafik Normal P-Plot

Dari Gambar 2 di atas
menunjukan bahwa data (titik) menyebar di
sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal, maka model regresi memenuhi asumsi
normalitas. Hal ini sejalan dengan hasil
pengujian menggunakan histogram bahwa telah
terdistribusi normal.

Tabel 4. Uji One Kolmogrov Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized

Residual
N 96
Normal Mean ,0000000
Parameters®P Std. Deviation 3,51544933
Most Extreme Absolute ,060
Differences Positive ,060
Negative -,057
Test Statistic ,058
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200¢¢
Berdasarkan Tabel 4 di atas, diketahui

bahwa nilai signifikansi sebesar 0,200 lebih besar
dari 0,05 (Sig F > 5%), sehingga dapat
disimpulkan bahwa data yang diuji berdistribusi
normal.
Uji Multikolinearitas

Hasil uji multikolinearitas dapat dilihat
pada Tabel 4 di bawah ini

Tabel 5. Hasil Uji Multikolinearitas
Collinearity Statistics
Variabel Tolerance VIF
Kepercayaan 0,804 1,243
CRM 0,804 1,243
Dari Tabel 5 di atas diketahui nilai
Tolerance yang diperoleh untuk variabel

kepercayaan dan CRM adalah 0,804 yang lebih
dari 0,10 dan nilai VIF yang diperoleh adalah
1,243 yang kurang dari 5, sehingga dapat
dinyatakan tidak terjadi
persoalan multikolinearitas dengan variabel
bebas lainnya.

Uji Heteroskedastisitas
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Hasil uji heteroskedastisitas dapat dilihat
pada Gambar 3 di bawah ini:

Geulbarzhe
Lo partcherr: Warinbla: FEPISIAN FE_SHGGAY

Fegraesion Suderdzed Reakiial

Rraginsaizn Ruivdaidza Proal clad Wil e

Gambar 3. Grafik Scatterplot

Berdasarkan Gambar 3 di atas terlihat titik-
titik secara acak atau tidak membentuk suatu
pola tertentu yang jelas secara tersebar baik di
atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu
Regeression Studentized Residual (). Hal ini
berarti  tidak  terjadi heteroskedastisitas
pada model regresi sehingga model regresi ini
layak digunakan untuk memprediksi loyalitas
pelanggan berdasarkan kepercayaan dan CRM.
Analisis Regresi Linear Berganda

Hasil untuk pengujian analisis regresi linear
berganda dapat dilihat pada Tabel 6 di bawah ini:

Tabel 6. Hasil Uji Analisis Regresi Linear

Berganda
Unstandardized Coefficients
Variabel B Std. Error
(Constant) ,786 2,702
Kepercayaan 436 ,083
CRM ,563 ,085

Penjelasan persamaan sebagai berikut:

e - ISSN: 2614 - 7181

1. Konstanta @ sebesar 0,786
artinya jika kepercayaan dan CRM bernilai

nol, maka loyalitas pelanggan sebesar 0,786.

2. Koefisien bl sebesar 0,436 artinya jika setiap
penambahan satu-satuan variabel
kepercayaan akan menyebabkan loyalitas

pelanggan bertambah sebesar 0,436 satu-
satuan dengan kondisi faktor variabel CRM
dianggap konstan.
Koefisien b2 sebesar 0,563 drtinya jika setiap
penambahan  satu-satuan variabel CRM
akan menyebabkan loyalitas
pelanggan bertambah sebesar 0,563 satu-
satuan dengan kondisi faktor variabel
kepercayaan dianggap konstan.
Uji t

Hasil pengujian hipotesis secara parsial
dapat dilihat pada Tabel 7 di bawah ini:
Tabel 7. Hasil Uji t

Variabel t Sig.
(Constant) ,291 772
Kepercayaan 5,260 ,000
CRM 6,611 ,000
Berdasarkan  hasil pengujian,  dapat

disimpulkan bahwa kepercayaan dan CRM
berpengaruh positif dan signifikan terhadap

terhadap loyalitas pelanggan pada Apotek
Mutiara Farma.
Uji F

Hasil pengujian hipotesis

secara simultan dapat dilihat pada Tabel 8 di
bawah ini:

Tabel 8. Hasil Uji F

Sum of Squares df Mean Square F Sig.

Regression 1603,579 2 801,789 63,512 ,000P

Residual 1174,046 93 12,624

Total 2777,625 95

Berdasarkan hasil Adjusted R | Std. Error of

pengujian kepercayaan dan CRM R R Square | Square | the Estimate
secara simultan berpengaruh positif 7602 577 568 3,553
dan signifikan terhadap loyalitas

pelanggan pada Apotek Mutiara Farma.
Uji Koefisien Determinasi
Hasil pengujian koefisien determinasi (R?)
dapat dilihat pada Tabel 9 di bawah ini:
Tabel 9. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Dari Tabel 8 di atas diketahui nilai hasil
perhitungan diketahui
bahwa koefisien determinasi Adjusted R Square
yang digunakan untuk mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi
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variabel dependen adalah 0,568. Hal ini
menunjukkan bahwa  56,80% loyalitas
pelanggan pada Apotek
Mutiara Farma  dipengaruhi oleh variabel

kepercayaan dan CRM, sedangkan sisanya yaitu
43,20% dipengaruhi oleh variabel-variabel
lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
SIMPULAN

Kesimpulan
Berdasarkan hasil
dan pembahasan penelitian, maka penulis

membuat beberapa kesimpulan sebagai berikut :

1. Kepercayaan secara parsial — memiliki
pengaruh dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada Apotek Mutiara Farma.

2. Customer Relationship Management (CRM)
secara parsial memiliki pengaruh
dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada Apotek Mutiara Farma.

3. Kepercayaan dan Customer Relationship
Management (CRM) secara simultan memiliki
pengaruh dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada Apotek Mutiara Farma.

Saran Akademis

Adapun manfaat yang diharapkan dari hasil
penelitian ini antara lain adalah:

1. Bagi Apotek Mutiara Farma
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

¢) Menggunakan WhatsApp bisnis sebagai
sarana komunikasi pelanggan, misalnya
untuk pengecekan ketersediaan obat,
pemesanan, atau konfirmasi resep.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya
a) Menambah variabel penelitian
b) Perluasan Cakupan Geografis
¢) Menambah Jumlah Responden.
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