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ABSTRACT

Skincare in Indonesia continues to develop because the market demand for these products keeps increasing over
time. Customer trust and satisfaction are important aspects that influence customer loyalty. This research aimed
to understand and analyze the impact of customer trust and customer satisfaction on customer loyalty. This
research used a quantitative method. The population was obtained from the distribution of questionnaires to
Azarine customers in Blitar City. Each variable has a partial effect on customer loyalty. This shows that
simultaneously, customer trust and customer satisfaction influence customer loyalty. It is recommended that
Azarine is able to increase customer trust and customer satisfaction, thereby encouraging customer loyalty.
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ABSTRAK
Skincare di Indonesia akan terus berkembang karena kebutuhan pasar akan produk tersebut terus meningkat seiring

berjalannya waktu. Kepercayaan dan kepuasan dari pelanggan menjadi aspek penting yang mempengaruhi loyalitas
dari pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepercayaan pelanggan dan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Populasi
didapatkan dari penyebaran kuisioner kepada pelanggan Azarine di Kota Blitar. Secara parsial setiap variabel
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan secara simultan kepercayaan pelanggan dan
kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Disarkan untuk Azarine mampu meningkatkan
keprcayaarn dari pelanggan serta kepuasan pelanggan sehingga mendorong adanya loyalitas dari pelanggan.

Kata Kunci: Kepercayaan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan
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PENDAHULUAN

Penampilan adalah hal yang penting dalam mendukung berbagai kesempatan. Selama ini
masyarakat menganggap tampilan fisik sebagai pendukung dalam kegiatan sehari-hari, hingga munculnya
filter serta aplikasi editing foto sebagai penunjang tampilan foto profil akun sosial media agar bisa
memuaskan netizen atau sekedar terhindar dari kritik masyarakat (Hariatiningsih, 2020:119).

Implikasi dari pentingnya tampilan fisik yaitu timbulnya standar kecantikan bagi wanita Indonesia
yang dianggap penting dalam menunjang penampilan hingga menyebabkan terjadinya peningkatan
penjualan pada produk-produk skincare yang dapat mendukung penampilan fisik dari wanita Indonesia.
Skincare di Indonesia akan terus berkembang karena kebutuhan pasar akan produk tersebut terus meningkat
seiring berjalannya waktu.

Azarine merupakan produk yang masuk pada jajaran 10 brand skincare terlaris menurut data
compass.co.id yang membuktikan Azarine ini cukup memiliki banyak peminat pada dunia kecantikan saat
ini. Pendapatan Azarine yang sebesar 22,8 miliar mampu menduduki peringkat ke 6 pada kategori brand
skincare terlaris di e-commerce menunjukkan bahwa Azarine memiliki upaya untuk bersaing pada pasar
skincare lokal. Produk skincare yang beredar di pasaran saat ini sedang mengalami kenaikan dan saling
bersaing untuk menunjukkan keunggulannya, sehingga dengan adanya persaingan ini membuat minat
konsumen akan produk juga akan ikut meningkat. Konsumen dan juga pelanggan Azarine memiliki
kepercayaan dan kepuasan pada produk skincare yang mereka gunakan itu baik dan menghasilkan hasil
yang memuaskan sehingga mereka akan terus melakukan pembelian ulang produk skincare tersebut.

Berita overclaim yang disebarluaskan seperti ini akan mempengaruhi kepercayaan dari pelanggan
dikarenakan persentase yang diberikan dan produk yang diterima pelanggan tidak memiliki keselarasan.
Pengaruh lain dari berita tersebut yaitu pada kepuasan pelanggan, karena produk yang overclaim berarti
pelanggan tidak akan mendapatkan manfaat produk yang diharapkan karena kandungannya berbeda atau
berkurang. Menanggapi hal tersebut Skincare Azarine melakukan klarifikasi bahwa produk Skincare
Azarine akan dilakukan pengujian ulang pada laboratorium terakreditasi serta mengganti kemasan guna
menjaga kualitas produknya.

Peneliti mengambil persebaran produk skincare Azarine di Kota Blitar, karena berdasarkan pada
pengamatan langsung yang telah dilakukan oleh peneliti terdapat beberapa toko kosmetik yang menjual
produk Azarine.

Dari latar belakang diatas peneliti mengambil topik “Pengaruh Kepercayaan Pelanggan dan Kepuasan
Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Skincare Azarine di Kota Blitar”.

TINJAUAN PUSTAKA
Pemasaran

Pemasaran adalah kegiatan atau proses yang dilakukan individu atau kelompok untuk memenuhi
kebutuhan mereka. Manusia hidup di dunia pastinya mempunyai kebutuhan masing-masing, maka dengan
kegiatan pemasaran ini akan dilakukan pemenuhan kebutuhan manusia dengan cara yang menguntungkan.
Menurut Kotler & Keller, (2016:27) bahwa pemasaran adalah pemenuhan kebutuhan manusia secara
menguntungkan. Pemasaran berangkat dari kebutuhan manusia hingga bisa memberikan solusi terbaik bagi
manusia lain. Menurut Lewnes & Keller (2019:3) yang menyatakan, “To be successful in the digital era,
marketers should adopt the best new modern practices as well as rethink and refine classic approaches”.
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Pemasaran adalah kegiatan atau proses yang dilakukan individu atau kelompok untuk memenuhi
kebutuhan mereka. Manusia hidup di dunia pastinya mempunyai kebutuhan masing-masing, maka dengan
kegiatan pemasaran ini akan dilakukan pemenuhan kebutuhan manusia dengan cara yang menguntungkan.

Perilaku Konsumen

Pemasaran memiliki banyak tujuan tergantung pada perusahaan ingin berfokus pada sektor yang
menurut mereka kurang dan perlu perbaikan. Dalam pemasaran sering ditemukan tujuan untuk
meningkatkan penjualan, maka dari itu penting untuk memahami perilaku konsumen untuk bisa
menentukan strategi pemasaran yang tepat. Perilaku konsumen adalah suatu ilmu yang mempelajari tentang
unit pembelian (buying unit) dan suatu transaksi yang melibatkan perolehan, konsumsi dan pembuangan
barang, jasa, pengalaman dan juga ide (Soufan & Nurrahmi, 2015:4). Definisi lain menurut Sangadji (2014)
dalam Syarifah dkk., (2017:246) Perilaku konsumen merupakan studi unit pembelian yang bisa dilakukan
perorangan, kelompok maupun organisasi, unit ini akan membentuk pasar yang disebut pasar individu
ataupun pasar konsumen, unit pembelian berkelompok dan pasar bisnis organisasi.

Pemasaran memiliki banyak tujuan tergantung pada perusahaan ingin berfokus pada sektor yang
menurut mereka kurang dan perlu perbaikan. Pemasaran banyak digunakan sebagai sarana untuk
meningkatkan penjualan, maka dari itu penting untuk memahami perilaku konsumen untuk bisa
menentukan strategi pemasaran yang tepat.

Kepercayaan Pelanggan

Kepercayaan pelanggan adalah kesediaan dari perusahaan untuk bergantung pada mitra bisnisnya, hal
ini bergantung pada faktor-faktor interpersonal antar organisasi seperti halnya integritas, kejujuran dan
kebijakan (Kotler & Keller, 2016:113). Kepercayaan merupakan elemen krusial dalam membangun
hubungan yang berhasil. Hubungan yang berlandaskan kepercayaan dapat memberikan dampak yang besar
dan mencerminkan aspek-aspek seperti kolaborasi, komitmen, lama hubungan, serta kualitasnya (Ulya &
masreviastuti, 2024:125).

Kepercayaan pelanggan dalam suatu perusahaan mengindikasikan bahwa konsumen mereka akan
merekomedasikan produk pada pelanggan lainnya. Perusahaan yang kehilangan kepercayaan dari
konsumen berarti kehilangan pelanggan karena faktor jangka panjang yang dimiliki perusahaan yaitu
sebuah kepercayaan.

Indikator (Benevolence, Ability, Integrity, Willingness to depend) (Kotler dan keller, 2016:233)

Kepuasan Pelanggan

Definisi kepuasan pelanggan yang dikemukakan oleh Kotler & Keller (2016) dalam Srisusilawati dkKk.,
(2023:23) kepuasan pelanggan diartikan suatu perasaan dari seorang pelanggan setelah menerima kinerja
dari suatu layanan yang diberikan. Peningkatan kepuasan pelanggan dapat berkontribusi pada pertumbuhan
penjualan baik dalam jangka pendek maupun jangka panjang, serta meningkatkan pangsa pasar melalui
pembelian ulang. Di sisi lain, ketidakpuasan pelanggan dapat menimbulkan berbagai risiko, seperti boikot
atau protes dari organisasi konsumen, intervensi dari pemerintah, reaksi dari pesaing, serta munculnya
produk atau layanan baru yang tidak memenuhi standar yang ditetapkan oleh konsumen dan pemerintah
(Zaini & Diana, 2019:134).
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Kepuasan menjadi poin penting bagi perusahaan, karena dari ketidakpuasan satu konsumen bisa
menyebar secara luas kepada konsumen lainnya bisa dari sosial media atau dari mulut ke mulut sehingga
dapat menyebabkan kerugian bagi perusahaan karena bisa kehilangan pelanggan secara signifikan.
Indikator (Kesesuain harapan, Minat berkunjung kembali, kesediaan merekomendasikan) (Indrasari,
2019:92)

Loyalitas Pelanggan

Menurut Gusmita, (2021:10) kepuasan pelanggan adalah suatu asumsi seseorang yang senang dan akan
dilanjutkan pada pembelian ulang serta mereka akan rela melakukan pembelian apabibla ditawari barang
atau jasa lain yang ditawarkian oleh organisasi yang sama, serta orang tersebut akan memiliki kemampuan
pemasaran word of mouth. Menurutt Keith (2003) dalam Santoso & samboro (2017: 4) tujuan utama dari
keberhasilan perusahaan dalam membangun hubungan dengan pelanggannya adalah untuk menciptakan
loyalitas yang kokoh.

Loyalitas pelanggan memegang peran penting dalam bisnis atau organisasi bisnis, loyalitas pelanggan
akan mendatangkan banyak keuntungan bagi bisnis jika digunakan dengan baik dan tepat.
Indikator (Repeat, Retention, Referalls) (Kottler dan keller, 2016:57)

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang dilakukan oleh peneliti yaitu penelitian kuantitatif. Pada penelitian ini juga
menggunakan pendekatan explanatory research (Penelitian survei) yang merupakan metode yang
digunakan untuk mengumpulkan data dari lokasi tertentu yang bersifat alami. Populasi penelitian ini adalah
pelanggan produk skincare Azarine di Kota Blitar yang pernah menggunakan produk lebih dari dua kali
dan melakukan pembelian pada toko offline dalam kurun waktu 6 bulan terakhir, yang belum diketahui
jumlahnya.

Teknik penentuan sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah didasarkan pada metode non
probability sampling dengan pendekatan Purposive sampling. Dalam menentukan kriteria dari sampel
peneliti mengambil sampel yaitu pelanggan perempuan dengan rentang usia 18-40 tahun yang tinggal di
Kota Blitar dan merupakan pelanggan skincare Azarine pada toko offline di kota Blitar yang pernah
menggunakan lebih dari dua kali produk Azarine dalam kurun waktu 6 bulan terakhir. Alasan penggunaan
rentang usia yaitu didasarkan pada segmen pasar dari skincare Azarine.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1) Uji Kuisioner
Uji Validitas

Uji validitas didasarkan dari perhitungan r hitung > dari r tabel (0,1654) dengan signifikansi <0,05.
Seluruh variabel penelitian ini memnubhi syarat validnya data penelitian. maka disimpulkan bahwa variabel
Kepercayaan Pelanggan (X)), Kepuasan Pelanggan (X,) dan Loyalitas Pelanggan (Y) dapat mengukur
pengaruh kepercayaan pelanggan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan skincare Azarine
di Kota Blitar.
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Uji Reliabilitas

Setiap item variabel yang digunakan sebagai alat ukur variabel Kepercayaan Pelanggan (Xui),
Kepuasan Pelanggan (Xz) dan Loyalitas Pelanggan (YY) dinyatakan reliabel karena memiliki nilai Cronbach
Alpha > 0,70. Disimpulkan bahwa item variabel dapat dipercaya dan diandalkan sebagai alat ukur variabel
dalam penelitian.

2) Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas
Diketahui bahwa titik data pada penelitian ini menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti
garis diagonal grafik histogram. Disimpulkan bahwa data terdistribusi normal dan model regresi linier
memenuhi asumsi normalitas.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dilakukan dengan mengamati grafik Scatterplot. Menunjukkan bahwa titik-titik
data menyebar keatas juga kebawah angka 0 pada sumbu Y, serta tidak terdapat pola tertentu. Maka
disimpulkan model regresi terbebas dari masalah heteroskedastisitas. Dapat dikatakan model regresi layak
digunakan sebagai prediksi loyalitas pelanggan.

Uji Multikolinieritas

Disimpulkan bahwa data terdistribusi normal dan model regresi linier memenuhi asumsi
normalitas. Sedangkan uji multikolinieritas memiliki syarat agar data terbebas dari masalah
multikolinieritas yaitu nilai tolerance > 0,10 atau nilai VIF (variance inflation factor) < 10. Berikut hasil
uji multikolinieritas yang didapatkan. diketahui bahwa nilai VIF (variance inflation factor) sebesar 3,921
atau dikatakan lebih kecil dari 10,00 dan nilai tolerance sebesar 0,255 atau lebih besar dari 0,10.
Disimpulkan tidak terjadi multikolinieritas anatar variabel bebas (Independent).

3) Analisis Regresi Linier Berganda
Pada regresi linier berganda, apabila nilai koefisien positif maka nilai pada variabel pun akan

positif atau meningkat dan sebaliknya jika nilai koefisien negatif maka nilai variabel terkait negatif
atau menurun
Y’= a+b1X1+b2Xat+e
Y’=1,319 + 0,312 + 0,516 + ¢

Dilihat dari kedua koefisien regresi dari masing-masing variabel independent, terlihat bahwa
variabel Kepuasan Pelanggan (X>) memiliki nilai koefisien yang lebih besar dibandingkan dengan
koefisien variabel Kepercayaan Pelanggan (Xi) yaitu sebesar 0,516. Dengan demikian variabel
Kepuasan Pelanggan (X>) memberikan kontribusi terbesar kepada variabel Loyalitas Pelanggan
(Y).
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4) Uji Hipotesis

Secara parsial hasil pengujian variabel Kepercayaan Pelanggan (X1) diperoleh nilai thiwng 16,856 >
traner 1,98427 dan sig 0,000 < 0,05, maka hipotesis H; diterima dan Ho ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa
Kepercayaan pelanggan secara parsial berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan skincare Azarine
di Kota Blitar. Sedangkan hasil pengujian variabel Kepuasan Pelanggan (X>) diperoleh nilai thiung 17,624 >
tianer 1,98427 dan sig 0,000 < 0,05, maka hipotesis H: diterimadan Ho ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa
Kepuasan Pelanggan secara parsial berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan skincare Azarine di
Kota Blitar.

Berdasarkan tabel uji F (Uji Simultan) dapat dijelaskan nilai Fpitung 203,310> Feape1 3,09 dan sig 0,000
< 0,05, maka disimpulkan bahwa hipotesis Hs diterima dan Hp ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa
Kepercayaan Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan secara simultan berpengaruh positif terhadap Loyalitas
Pelanggan skincare Azarine di Kota Blitar.

KESIMPULAN

Kepercayaan Pelanggan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan skincare Azarine di Kota Blitar. Dapat diketahui bahwa produk Azarine telah dipercaya oleh
pelanggannya dan mampu meningkatkan loyalitas dari pelanggan produk Azarine. Kepuasan Pelanggan
setelah pembelian produk menjadi hal penting dalam membangun loyalitas dari pelanggan dan Azarine
merupakan produk yang mampu memberikan kepuasan pada pelanggannya hingga terjadinya loyalitas.
Kepercayaan Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan skincare Azarine di Kota Blitar. Hal ini menunjukkan bahwa saat pelanggan
memiliki kepercayaan dan kepuasan akan produk maka akan timbul loyalitas dari pelanggan tersebut.

SARAN

Dalam usaha peningkatan loyalitas pelanggan makadapat dilakukan dengan peningkatan item
pertanyaan yang tertinggi sebagai acuan strategi peningkiatannya, sebaliknya produk Azarine juga perlu
menekan beberapa item yang memiliki nilai rendah sehingga konsumen merapa percaya dan juga puas.
Produsen hendaknya memfokuskan penjualan pada produk dengan penjualan tertinggi sehingga
meminimalisir ketidakpuasan pelanggan terhadap produk, serta meminimalisir resiko pemakain produk
dikarenakan pelanggan mengetahui betul kandungan produk yang berkali-kali sudah dibeli.
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