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 Pemasaran adalah aktivitas dan proses menciptakan, 
mengkomunikasikan, menyampaikan, dan mempertukarkan tawaran  
yang bernilai bagi pelanggan, klien, mitra dan masyarakat umum. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Apakah : Customer 
Relationship Marketing, Kualitas Pelayanan dan  Kepercayaan 
berpengaruh terhadap Loyalitas Mitra Usaha di PT Budi Starch & 
Sweetener, Tbk di Kabupaten Ponorogo. Populasi dan dalam penelitian 
ini adalah seluruh Mitra Usaha dari PT Budi Starch & Sweetener, Tbk di 
Kabupaten Ponorogo yaitu sebanyak 84 mitra menggunakan sampel 
jenuh. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 
regresi linier berganda. Hasil dari analisis ini adalah : 1) Customer 
Relationship Marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Loyalitas Mitra Usaha di PT Budi Starch & Sweetener, Tbk. 2) Kualitas 
Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Mitra 
Usaha di PT Budi Starch & Sweetener, Tbk. 3) Kepercayaan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Loyalitas Mitra Usaha di PT Budi Starch 
& Sweetener, Tbk. 
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Kata Kunci 
Customer Relationship 
Marketing,  
Kualitas Pelayanan, 
Kepercayaan   
Loyalitas Mitra 
 

 

mailto:assetumpo88@gmail.com


Asset: Jurnal Ilmiah Bidang Manajemen dan Bisnis Vol. x, No. x (20xx): June, pp. xx-xx 

 

 

 

2 
 
 

 

 

 

1. Pendahuluan  

 Kotler, & Amstrong (2012) mengemukakan pemasaran (marketing) sebagai proses 

dimana perusahaan menciptakan nilai bagi pelanggan dan membangun hubungan yang kuat 

dengan pelanggan, dengan tujuan menangkap nilai dari pelanggan sebagai imbalannya. 

pemasaran adalah suatu fungsi organisasi dan serangkaian proses untuk menciptakan, 

mengkomunikasikan dan memberikan nilai kepada pelanggan dengan cara yang 

menguntungkan organisasi dan pemangku kepentingannya (Kotler & Keller, 2014). Konsep 

pemasaran menekankan bahwa konsumenlah yang menjadi fokus utama perusahaan. Oleh 

karena itu diperlukan berbagai cara untuk memahami apa yang menjadi kebutuhan dan 

keinginan konsumen yang sesungguhnya. 

 Wibowo, A. (2015). Loyalitas mitra supplier selaku mitra usaha merupakan asset yang 

tidak ternilai harganya bagi perusahaan. Tidak dapat dipungkiri salah satu faktor pendorong 

keberhasilan perusahaan adalah terbangunnya keterikatan antara supplier dengan perusahaan 

(Ikasari, N. 2017). Hal tersebut dapat dilakukan apabila perusahaan menerapkan strategi 

hubungan pemasaran (relationship marketing) dengan baik dan selalu berbenah terkait kualitas 

pelayanan dan membangun kepercayaan yang baik untuk mencapai loyalitas mitra usaha 

(Supplier) (Setiawan, A. J., & Rahayu, T. P. 2017). 

 Faktor lainnya yang menjunjang meningkatnya Loyalitas Mitra yakni kualitas Pelayanan. 

Tjiptono (2016) kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan mitra perusahaan. 

Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan dampak membentuk sikap loyal mitra kepada 

perusahaan. Jusuf Suit, & Almasdi (2012) untuk melayani pelanggan secara prima kita 

diwajibkan untuk memberikan layanan yang pasti handal, cepat serta lengkap dengan tambahan 

empati dan penampilan menarik. 

 Gultom, D. K., Arif, M., & Fahmi, M. (2020) menjelaskan bahwa kepercayaan merupakan 

perekat yang memungkinkan perusahaan untuk mempercayai orang lain dalam mengorganisir 

dan menggunakan sumber daya secara efektif dalam menciptakan nilai tambah. Baharudin dan 

Zuhro 2015) menyatakan kepercayaan adalah semua pengetahuan dan semua kesimpulan yang 

dimiliki oleh konsumen atau mitra usaha yang dibuat untuk menilai objek, atribut, dan 

manfaatnya. Semakin tinggi tingkat kepercayaan terhadap suatu persuahaan maka akan semakin 

tinggi pula loyalitas yang terbentuk pada perusahaan. 

 Obyek penelitian ini adalah PT. Budi Starch & Sweetener, Tbk. Ponorogo khususnya terkait 

dengan supplier atau mitra usaha dari PT. Budi Starch & Sweetener, Tbk. Ponorogo, dimana di 

tahun 2022 diketahui jumlah mitra sebanyak 84 Supplier. Peneliti ingin melakukan analisis dan 

penelitian untuk mengetahui faktor – faktor apa saja yang mempengaruhi tingginya loyalitas 

supplier terhadap PT. Budi Starch & Sweetener, Tbk. Ponorogo 
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 Berdasarkan uraian diatas dapat ditarik rumusan masalah dalam penelitian ini antara lain 

:(1) Apakah Customer Relationship Marketing  berpengaruh terhadap Loyalitas Mitra Usaha Di 

PT. Budi Starch & Sweetener, Tbk. Ponorogo, (2) Apakah kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap Loyalitas Mitra Usaha Di PT. Budi Starch & Sweetener, Tbk. Ponorogo, (3) Apakah 

kepercayaan berpengaruh terhadap Loyalitas Mitra Usaha Di PT. Budi Starch & Sweetener, 

Tbk. Ponorogo, (4) Apakah Customer Relationship Marketing, kualitas pelayanan dan 

kepercayaan secara bersama - sama berpengaruh terhadap Loyalitas Mitra Usaha Di PT. Budi 

Starch & Sweetener, Tbk. Ponorogo. 

2. Kajian Literatur 

Customer Relationship Marketing 

Richard F. Gerson (2014) Relationship marketing merupakan pendekatan yang besifat 

jangka, dimana hal ini berbeda dengan pendekatan pemasaran transaksional yang untuk 

mendapatkan pelanggan semata, sedangkan tujuan dari relationship marketing adalah untuk 

mendapatkan dan mempertahankan pelanggan. Indikaltor yalng digunalkaln menurut Ndubisi 

(dalam Ellena, 2011) dialntalralnyal sebalgali berikut:  

1. Komunikasi 

2. Komitmen 

3. Saling Jujur 

Kualitas Pelayanan 

Supranto dalam Apriyani (2017) Kualitas pelayanan adalah sesuatu yang harus dikerjakan 

oleh penyedia jasa dengan baik. Kualitas pelayanan seperti yang dirasakan oleh para 

konsumen, berasal dari suatu perbandingan antara apa yang ditawarkan oleh suatu perusahaan 

pelayanan yaitu harapan dan dengan persepsi mereka tentang kinerja pemberi jasa. Indikaltor 

ya lng digunalkaln menurut Tjipono, (2014)) sebalgali berikut: 

1. Fasilitas 

2. Keandalan 

3. Respon 

4. Kepedulian  

Kepercayaan 

Jefryansyah, J., & Muhajirin, M. (2020) kepercayaan adalah suatu pemikiran deskriptif 

yang dimiliki seseorang tentang sesuatu. Kepercayaan dapat berupa pengetahuan, pendapat 

atau sekedar percaya. Indikaltor yalng digunalkaln menurut Kotler dan Keller (2012) sebalgali 

berikut:  

1. Kejujuran perusahaan dalam bertransaksi 

2. Tanggungjawab perusahaan kepada mitra 

3. Perusahaan memiliki reputasi yang baik 
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Loyalitas Mitra 

Hasan, (2013) mengungkapkan bahwa Loyalitas merupakan kondisi psikologis yang 

berkaitan dengan sikap terhadap produk, konsumen akan membentuk keyakinan, menetapkan 

suka dan tidak suka, dan memutuskan apakah mereka ingin membeli produk. Indikaltor ya lng 

digunalkaln menurut Sugiyono, (2017) dialntalralnyal sebalgali berikut:  

1. Say Positive Things 

2. Recommend Friend 

3. Continue Purchasing 

 

Keralngkal Konseptua ll 

Pengalruh Customer Relationship Marketing, Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan 

terhaldalp Loyalitas Mitra dengaln keralngkal konseptuall sebalgali berikut ini : 
 

 

 

 

 

 

 

Galmbalr. Keralngkal Berpikir 

Hipotesis 

Slamet (2014) hipotesis dapat diartikan sebagai kesimpulan sementara terhadap yang 

diajukan. Berdasarkan rumusan masalah di atas maka hipotesis dalam penelitian ini dapat 

dirumuskan sebagai berikut, alntalral lalin: 

1. Pengalruh Customer Relationship Marketing (X1) Terhaldalp Loyalitas Mitra (Y) 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Simamora, J. M. (2021) yang menemukan bahwa 

bahwa Customer Relationship Marketing berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. 

Berdalsalrkaln uralialn di altals hipotesis dallalm penelitialn ini aldallalh sebalgali berikut: 

H01 : Diduga Customer Relationship Marketing  tidak berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Mitra Usaha Di PT. Budi Starch & Sweetener, Tbk. Ponorogo. 

Ha l1 :   Diduga Customer Relationship Marketing  berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Mitra Usaha Di PT. Budi Starch & Sweetener, Tbk. Ponorogo. 

2. Pengalruh Kualitas Pelayanan (X2) Terhaldalp Loyalitas Mitra (Y) 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Muhtarom, A., Cholidah, L. N., Priambodo, W., 

& Ningseh, D. W. A. (2022) menemukan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh 



Asset: Jurnal Ilmiah Bidang Manajemen dan Bisnis Vol. x, No. x (20xx): June, pp. xx-xx 

 

 

 

5 
 
 

 

 

 

yang signifiikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Berikut ini aldallalh hipotesis penelitialn yalng 

didalsalrkaln paldal uralialn sebelumnya l: 

H02 :  Diduga Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Mitra 

Usaha Di PT. Budi Starch & Sweetener, Tbk. Ponorogo. 

Ha l2 :   Diduga Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Mitra Usaha 

Di PT. Budi Starch & Sweetener, Tbk. Ponorogo. 

3. Pengalruh Kepercayaan (X3) Terhaldalp Loyalitas Mitra (Y) 

Maghviro, A. N. M., Wahono, B., & Dianawati, E. (2022) dalam penelitiannya 

menemukan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas. 

Dalri halsil uralialn diatas, diperoleh hipotesis : 

H03 :   Diduga Kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Mitra Usaha 

Di PT. Budi Starch & Sweetener, Tbk. Ponorogo. 

Ha l3 :  Diduga Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Mitra Usaha Di PT. 

Budi Starch & Sweetener, Tbk. Ponorogo. 

4. Pengalruh Customer Relationship Marketing (X1), Loyalitas Pelanggan (X2) daln 

Kepercayaan (X3)  terhaldalp Loyalitas Mitra (Y) 

Berdalsalrkaln paldal proses penyusunaln Hipotesis 1, Hipotesis 2 daln Hipotesis 3 peneliti 

dalpalt menalrik kesimpulaln dengaln hipotesis sebalgali berikut : 

H04 : Didugal tidalk terdalpalt Pengalruh Customer Relationship Marketing, Loyalitas 

Pelanggan daln Kepercayaan terhaldalp Loyalitas Mitra Usaha Di PT. Budi Starch & 

Sweetener, Tbk. Ponorogo. 

HAl4 :  Didugal terdalpalt Pengalruh Customer Relationship Marketing, Loyalitas Pelanggan 

daln Kepercayaan terhaldalp Loyalitas Mitra Usaha Di PT. Budi Starch & Sweetener, 

Tbk. Ponorogo.  

3. Metode Penelitian  

 Penelitialn ini di lalkukaln paldal Mitra Usaha Di PT. Budi Starch & Sweetener, Tbk. 

Ponorogo dengaln calral menyebalrkaln kuisioner kepalda seluruh Mitra Usaha. Populalsi dalri 

penelitialn ini aldallalh Mitra Usaha Di PT. Budi Starch & Sweetener, Tbk. Ponorogo ya lng 

berjumlalh 84 oralng. Penelitialn ini sendiri menggunalkaln teknik Probability Sampling, denga ln 

menggunalkaln Salmpel Jenuh ya litu semual alnggotal populalsi digunalkaln sebalgali salmpel. Salmpel 

dallalm penelitialn ini berjumla lh 84 responden mitra. Pengalmbilaln daltal menggunalkaln dalta l 

primer. Daltal primer berupal penyebalraln kuisioner kepada Mitra Usaha Di PT. Budi Starch & 

Sweetener, Tbk. Ponorogo. Metode alnallisis daltal yalng digunalkaln menggunalkaln metode 

kualntitaltif, dengaln alnallisis sta ltistik menggunalkaln komputer dengaln progralm SPSS. 

Uji Intrumen 

a. Uji Valliditals 

Ghozali, (2016) menyaltalkaln bahwa uji validitas digunakan untuk mengukur sah 

atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan 

pada kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner 

tersebut. Kriterialnyal : 
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 - Jikal r hitung > r talbel malkal daltal altalu item pertalnyalaln tersebut dinya ltalkaln vallid  

 - Jikal r hitung< r talbel malkal daltal altalu item pertalnyalaln tersebut dinya ltalkaln tidalk vallid. 

b. Uji Relialbilita ls 

Ghalzalli, (2016) menya ltalkaln balhwal “Relialbilitals merupalkaln allalt untuk mengukur 

sualtu kuosioner yalng merupalkaln indikaltor dalri valrialbel”. Uji reliabilitas dapat 

dilakukan dengan menggunakan rumus cronbach alpha sebagai berikut: 

𝑟 = (
𝑘

𝑘 − 𝑛
)(

1 − ∑𝑎𝑏2

𝑎𝑡2
) 

 

Allalt Alnallisis daltal 

a. Regresi Linier Bergalndal 

Sugiyono, (2017) menyaltalkaln balhwal regresi digunakan oleh peneliti bermaksud 

meramalkan bagaimana keadaan variabel dependen, bila kedua atau lebih variabel 

independen sebagai faktor prediktor dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya). 

 

Y= a+b1X1+b2X2+b3X3+e1 

 

b. Koefisien Determinalsi (R2) 

Santoso, (2014) menyaltalkaln balhwal Koefisien Determinasi (R2) digunakan untuk 

menentukan seberapa besar variasi yang terjadi pada variabel dependen (Y) yang 

dapat dijelaskan oleh variabel independen (X). 

 

Uji Hipotesis 

a. Uji Palrsiall (Uji t) 

Ghozali, (2016) menyaltalkaln balhwal Uji statistik t menunjukkan seberapa jauh 

pengaruh satu variabel penjelas atau independen secara individual dalam 

menerangkan variasi variabel dependen dan digunakan untuk mengetahui ada atau 

tidaknya pengaruh masing-masing variabel independen secara individual terhadap 

variabel dependen yang diuji pada tingkat signifikansi 0,05. Ketentualnnyal yalitu: 

- Jikal nilali sig t > 0,05, altalu t hitung< t talbel, malkal valrialbel tidak memberikan 

pengaruh  

- Jikal nilali sig t < 0,05, altalu t hitung> t talbel, malkal valrialbel memberikan pengaruh 

b. Uji F (Simulta ln) 

Ghozali, (2016) menyaltalkaln balhwal “uji F digunalkaln untuk menunjukkaln 

alpalkalh semual valrialble independen yalng dimalsukkaln dallalm model memiliki 

pengalruh secalral bersalmal-salmal altalu simultaln terhaldalp valrialble dependen”, 

kriterialnyal : 
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- Jikal f hitung > f talbel malkal Ha l diterimal daln H0 ditolalk alrtinya l balhwal valrialbel 

independen secalral serempalk memiliki pengalruh signifikaln terhaldalp valrialbel 

dependen 

- Jikal f hitung < f ta lbel malkal H0 diterimal daln Ha l ditolalk alrtinyal balhwal valrialbel 

independen secalral serempalk tidalk memiliki pengalruh yalng signifikaln terhaldalp 

valrialbel dependen. 

 

4. Hasil dan Pembahasan  

Halsil Uji instrument 

Uji Valliditals 

 
Ta lbel 1. Halsil Uji Va llidita ls 

Va lria lbel Item rhitung rtalbel Keteralnga ln 

Customer Relationship 

Marketing (X1) 

X1P1 

X1P2 

X1P3 

0,848 

0,939 

0,780 

0,2146 

0,2146 

0,2146 

VAlLID 

VAlLID 

VAlLID 

Kualitas Pelayanan 

(X2) 

X2P1 

X2P2 

X2P3 

X2P4 

0,544 

0,699 

0,622 

0,493 

0,2146 

0,2146 

0,2146 

0,2146 

VAlLID 

VAlLID 

VAlLID 

VAlLID 

Kepercayaan (X3) X3P1 

X3P2 

X3P3 

0,642 

0,626 

0,478 

0,2146 

0,2146 

0,2146 

VAlLID 

VAlLID 

VAlLID 

Loyalitas Mitra (Y) YP1 

YP2 

YP3 

0,778 

0,396 

0,593 

0,2146 

0,2146 

0,2146 

VAlLID 

VALID 

VAlLID 

Sumber: Da ltal Primer yalng diola lh denga ln SPSS, 2023 

Berdalsalrkaln talbel 1 dalpalt dilihalt balhwal semual instrumen dinyaltalkaln vallid kalrenal r 

hitung lebih besalr dalri r ta lbel 0,2146. 

 

Uji Relialbilitals 
Ta lbel 2. Halsil Uji Relia lbilita ls 

Va lrialbel Cronbalch Allphal Stalndalrd Keteralngaln 

Customer Relationship Marketing 0,848 0,60 Relialbel 

Kualitas Pelayanan 0,715 0,60 Relialbel 

Kepercayaan 0,667 0,60 Relialbel 

Loyalitas Mitra 0,686 0,60 Relialbel 
Sumber: Dalta l Primer yalng diola lh denga ln SPSS, 2023 

Berdalsalrkaln talbel 2 dalpalt dilihalt balhwal semual valrialbel dinyaltalkaln relialbel kalrenal nila li 

cronbalch’s allphal lebih besalr dalri 0,60. 
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Halsil Alnallisis Daltal 

Halsil AlnallisisRegresi Linier Berga lndal 

Talbel 3. Halsil Alnallisis Regresi Linealr Bergalndal 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 9.336 1.802  5.181 .000 

Customer Relationship Marketing .404 .079 .605 4.449 .000 

KualitasPelayanan .330 .080 .205 3.479 .001 

Kepercayaan .315 .712 .146 3.317 .004 

a. Dependent Variable: Loyalitas 

Sumber: Daltal Primer yalng diolalh dengaln SPSS, 2023 

Halsil regresi yalng teralngkum dallalm talbel 3 tersebut dalpalt dibualt persalmalaln regresi 

sebalgali berikut : 

Y = al + b1 x1+ b2 x2+ b3 x3+e  

Y = Y = 9,336 + 0,404 X1 + 0,330 X2 + 0,315 X3 + e 

1. Nilali konstalntal sebesalr 9.336; alrtinya l jikal nilali valrialbel Customer Relationship 

Marketing, Kualitas Pelayanan, daln Kepercayaan nilalinyal aldallalh 0, malkal nilali valrialbel 

Loyalitas Mitra Usaha Di PT. Budi Starch & Sweetener, Tbk. Ponorogo aldallalh sebesalr 

9.336 saltualn dengaln alsumsi falktor-falktor lalin dialnggalp tetalp. 

2. Koefisien-regresi valrialbel Customer Relationship Marketing sebesalr 0,404; alrtinyal jikal 

valrialbel independen la lin nilalinyal tetalp, sedalngkaln valrialbel Customer Relationship 

Marketing mengallalmi peningkaltaln saltu saltualn, malkal nilali Loyalitas Mitra Usaha Di 

PT. Budi Starch & Sweetener, Tbk. Ponorogo alkaln mengallalmi kenalikaln sebesalr 0,404 

kalli dengaln alsumsi falktor-falktor lalin dialnggalp tetalp. 

3. Koefisien regresi va lrialbel Kualitas Pelayanan sebesalr 0,330; alrtinyal jikal valrialbel 

independen lalin nilalinyal tetalp, sedalngkaln valrialbel Kualitas Pelayanan mengallalmi 

peningkaltaln nilali sebesalr saltu saltualn, malkal nilali Loyalitas Mitra Usaha Di PT. Budi 

Starch & Sweetener, Tbk. Ponorogo alkaln mengallalmi kenalikaln sebesalr 0,330 kalli 

dengaln alsumsi falktor-falktor lalin dialnggalp tetalp. 

4. Koefisien-regresi valrialbel Kepercayaan sebesalr 0,315; alrtinya l jikal valrialbel independen 

lalin nilalinyal tetalp, sedalngkaln valrialbel Kepercayaan mengallalmi peningkaltaln nilali 

sebesalr saltu saltualn, malkal nilali Loyalitas Mitra Usaha Di PT. Budi Starch & Sweetener, 

Tbk. Ponorogo alkaln mengallalmi kenalikaln sebesalr 0,315 kalli dengaln alsumsi falktor-

falktor lalin dialnggalp tetalp. 

 

Halsil Alnallisis Koefisien Determina lsi (R2) 
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Talbel 4. Koefisien Determinalsi (R²) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .817a .803 .706 1.46356 

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, KualitasPelayanan, CRM 

Sumber: Daltal Primer yalng diolalh dengaln SPSS, 2023 

Berdalsalrkaln nilali R- Squalre yalng diperoleh sebesa lr 0,803 altalu 80,3%. Hall ini 

menunjukkaln balhwal Customer Relationship Marketing, Kualitas Pelayanan da ln 

Kepercayaan malmpu mempengalruhi sebesalr 80,3% Loyalitas Mitra Usaha Di PT. Budi 

Starch & Sweetener, Tbk. Ponorogo daln sisalnyal sebesalr 19,7% di pengalruhi oleh valrialbel 

lalin di lualr dalri halsil penelitialn ini. 

Uji Hipotesis 

Uji t (Palrsiall) 
Ta lbel5. Ha lsil uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 9.336 1.802  5.181 .000 

Customer Relationship Marketing .404 .079 .605 4.449 .000 

KualitasPelayanan .330 .080 .205 3.479 .001 

Kepercayaan .315 .712 .146 3.317 .004 

a. Dependent Variable: Loyalitas 

Sumber: Daltal Primer yalng diolalh dengaln SPSS, 2023 

Berdalsalrkaln halsil pengola lhaln daltal talbel dialtal nilali t hitung untuk valrialbel independen 

ya litu: 

1. Customer Relationship Marketing mempunyali nilali_t hitung sebesalr 4,449 dengaln nilali 

siginifikalnsi 0,000, Nila li_thitung lebih besalr dalri ttalbel altalu 4,449 > 1,989 (beraldal di 

daleralh yalng dialrsir) dengaln nilali signifikaln 0,000 lebih kecil dalri tingkalt signifika ln 

ya lng telalh ditetalpkaln yalitu 0,05, malkal dalpalt disimpulkaln balhwal Ho1 ditola lk daln Ha l1 

diterimal, alrtinyal valrialbel Customer Relationship Marketing memberi pengalruh 

terhaldalp Loyalitas Mitra. 

2. Valrialbel Kualitas Pelayanan mempunyali nilali t hitung sebesalr 3.479 dengaln nilali 

siginifikalnsi 0,001 Nila li thitung lebih_besalr dalri tta lbel altalu 3.479 > 1,989 (daleralh yalng 

dialrsir) dengaln nilali signifikaln 0,001 lebih kecil dalri nilali signifikaln yalng tela lh 
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ditetalpkaln yalitu 0,05, ma lkal dalpalt disimpulkaln balhwal Ho2 ditolalk daln Hal2 diterimal, 

alrtinya l valrialbel Kualitas Pelayanan berpengalruh terhaldalp Loyalitas Mitra. 

3. Valrialbel Kepercayaan mempunyali nilali t hitung sebesalr 3.317 dengaln nilali 

siginifikalnsi 0,004 Nilali thitung lebih besalr dalri tta lbel altalu 3.317 > 1,989 (daleralh yalng 

dialrsir) dengaln nilali signifikaln 0,004 lebih kecil dalri nilali signifikaln yalng tela lh 

ditetalpkaln yalitu 0,05, ma lkal dalpalt disimpulkaln balhwal Ho3 ditolalk daln Hal3 diterimal, 

alrtinya l valrialbel Kepercayaan berpengalruh terhaldalp Loyalitas Mitra. 
 

Uji F (Simultaln) 
Ta lbel 6. Ha lsil Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 385.342 3 128.781 97.831 .000b 

Residual 92.360 80 1.142   

Total 176.702 83    

a. Dependent Variable: Loyalitas 

b. Predictors: (Constant), Kepercayaan, KualitasPelayanan, CRM 
Sumber: Daltal Primer Diolalh, 2023 

 Berdalsalrkaln talbel 6 diketalhui balhwal nilali_F hitung > F talbel altalu 97,831 < 2,73 malkal 

dalpalt dialmbil kesimpula ln Ho5 diterima daln Hal5 ditolakl. Alrtinyal Customer Relationship 

Marketing, Kualitas Pelayanan, dan Kepercayaan secara bersama-sama berpengaruh 

terhadap variabel dependen yaitu Loyalitas Mitra Usaha Di PT. Budi Starch & Sweetener, 

Tbk. Ponorogo. 

 

PEMBAlHAlSAlN 

Pengalruh Customer Relationship Management (CRM) Terhaldalp Loyalitas Mitra 

Hasil penelitian ini menemukan bahwa Customer Relationship Management (CRM) 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas supplier artinya bahwa 

ketika CRM mengalami peningkatan maka akan berdampak positif terhadap peningkatan 

loyalitas supplier demikian juga sebaliknya ketika CRM mengalami penurunan maka akan 

berdampak pada penurunan loyalitas supplier. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Simamora, J. M. (2021) dimana dalam penelitiannya menemukan bahwa 

CRM memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap peningkatan loyalitas 

pelanggan. 

Pengalruh Kualitas Pelayanan Terhaldalp Loyalitas Mitra 
Hasil analisis data pada penelitian ini menemukan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap peningkatan loyalitas supplier. Hal ini 

menunjukkan semakin tinggi kualitas pelayanan yang diimplementasikan perusahaan maka 

akan semakin tinggi pula tingkat loyalitas supplier kepada perusahaan. Hasil penelitian ini 

mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh Setiawan, H. (2016), dimana hasil 
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penelitiannya menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan 

terhadap peningkatan loyalitas pelanggan. 

Pengalruh Kepercayaan Terha ldalp Loyalitas Mitra 
Hasil uji hipotesis pada penelitian ini menemukan bahwa kepercayaan memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap peningkatan loyalitas supplier pada 

perusahaan. Artinya bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan supplier kepada perusahaan 

maka akan semakin tinggi pula tingkat loyalitas supplier kepada perusahaan. Hal ini sejalan 

dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Maghviro, A. N. M., Wahono, B., & Dianawati, 

E. (2022). Hasil penelitian mereka menunjukkan bahwa kepercayaan dapat berpengaruh 

secara signifikan terhadap peningkatan loyalitas pelanggan. 

Pengalruh Standar Operasional Prosedur (SOP), Motivasi Kerja Daln Kepemimpinan 

Transformasional Terha ldalp Kinerja Pegawai 

Uji simultan pada penelitian ini menunjukkan bahwa CRM, kualitas pelayanan dan 

kepercayaan secara bersama sama berpengaruh signifikan terhadap peningkatan loyalitas 

supplier artinya semakin baik impelmentasi dari CRM, kualitas pelayanan pada 

perusahaan dan kepercayaan supplier yang positif kepada perusahaan maka akan semakin 

baik tingkat loyalitas supplier kepada perusahaan. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian 

yang dilakukan oleh Maghviro, A. N. M., Wahono, B., & Dianawati, E. (2022); Setiawan, 

H. (2016); dan Simamora, J. M. (2021), hasil penelitian mereka menemukan bahwa CRM, 

kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.  

 

5. Kesimpulan 

Kesimpulan berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dengan pengujian statistik 

regresi linier berganda adalah : 

a. Terbukti balhwal variabel Customer Relationship Management (CRM) memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas supplier. Semakin tinggi atau 

baik pengimplementasian Customer Relationship Management (CRM) oleh 

perusahaan kepada supplier maka akan semakin tinggi tingkat loyalitas supplier 

kepada perusahaan. 

b. Terbukti balhwal valrialbel Kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap loyalitas supplier. Semakin tinggi atau baik ketersediaan kualitas 

layanan yang diimplementasikan oleh perusahaan kepada supplier maka akan 

semakin tinggi tingkat loyalitas supplier kepada perusahaan. 

c. Terbukti balhwal valrialbel Kepercayaan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap loyalitas supplier. Semakin tinggi atau baik tingkat kepercayaan supplier 

kepada perusahaan maka akan semakin tinggi tingkat loyalitas supplier kepada 

perusahaan.  

Terbukti balhwal valrialbel Customer Relationship Management (CRM), kualitas 

pelayanan dan kepercayaan secara bersama sama memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap loyalitas mitra denga ln nilali uji F senilali 97,831.  
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