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ABSTRACT

Importing the specific rice could only be done by BUMN (Badan Usaha Milik Negara) which 
in this article represented by PT DFG. The company is still lack of supervision of the customer 
relationship management implementation due to the absence of the special department and also 
lack of supervision of distribution. The study used Path Analysis with 35 distributor companies 
as sample. The purpose of the research is to analyze, directly and indirectly, the variables 
of customer relationship management and supply chain management on customers’ loyalty of 
imported specific rice intervened by competitive advantage variables. The results of the study 
show that the competitive advantage cannot act as an intervening variable and has an indirect 
effect on customer relationship management of the rice commodity customers’ loyalty. On the 
other hand, the competitive advantage can act as an intervening variable and has an indirect 
effect on supply chain management of the specific rice customers’ loyalty. Thus, the changes 
of the supply chain management implementation in PT DFG can affect customers’ loyalty 
indirectly through competitive advantage.

Keywords:  competitive advantage, customer loyalty, customer relationship management, 
distribution of special rice, supply chain management

ABSTRAK

Impor beras  khusus, hanya dapat dilakukan oleh Badan Usaha Milik Negara, dalam hal  ini 
PT DFG belum memenuhi kriteria yang dipersyaratkan. Kurangnya pengawasan terhadap 
penerapan customer relationship management di PT DFG yang disebabkan tidak adanya 
departemen khusus dan juga masih kurangnya pengawasan terhadap pendistribusian yang 
dilakukan   distributor. Tujuan penelitian secara langsung dan tidak langsung menganalisis 
variabel customer relationship  management dan manajemen rantai pasok terhadap loyalitas 
pelanggan impor beras khusus yang dimediasi variabel keunggulan bersaing. Penelitian ini 
menggunakan analisis jalur dengan sampel penelitian sebanyak 35 perusahaan distributor. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa keunggulan bersaing tidak dapat bertindak sebagai variabel 
yang memediasi atau intervening dan berpengaruh tidak langsung pada Customer Relationship  
Management terhadap loyalitas pelanggan komoditas beras  khusus PT DFG. Keunggulan 
bersaing dapat bertindak sebagai variabel intervening dan berpengaruh tidak langsung pada 
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manajemen rantai pasok terhadap loyalitas pelanggan komoditas beras  khusus PT DFG. 
Perubahan penerapan manajemen rantai pasok yang ada pada PT DFG dapat mempengaruhi 
loyalitas pelanggan secara tidak langsung  melalui keunggulan bersaing.

Kata kunci: 	 customer relationship management, distribusi beras khusus, keunggulan 
bersaing, loyalitas pelanggan, manajemen rantai pasok

A.		 Pendahuluan

Saat ini PT DFG aktif melakukan 
kegiatan impor komoditi salah satunya adalah 
beras khusus. Beras khusus adalah beras 
yang hanya dapat di impor oleh perusahaan 
BUMN dengan tingkat kepecahan beras yaitu 
lima persen. Pengadaan impor beras khusus 
ini dilakukan untuk memenuhi kebutuhan 
toko modern, hotel, restoran, klinik dan 
rumah sakit, hal ini sesuai dengan peraturan 
Kementerian Perdagangan Tahun 2021 tentang 
Kebijakan dan Pengaturan Impor. Impor beras 
khusus hanya dapat dilakukan oleh BUMN, 
dalam hal ini PT DFG memenuhi kriteria yang 
dipersyaratkan (PM RI, 2021). Beras  khusus 
yang di impor oleh PT DFG adalah beras ketan, 
beras japonica, beras jasmine, beras hom mali, 
beras basmati dan beras kukus,  dengan tingkat 
kepecahan beras adalah maksimal lima persen 
dan tidak boleh diperjual belikan di pasar  
induk dan tradisional. 

Distributor yang lama dikenakan fee 
enam persen dan untuk distributor baru 
dikenakan fee tujuh persen dan fee ini masih 
lebih rendah dari pada fee yang ditawarkan 
oleh kompetitor lain yaitu sekisar delapan 
persen sampai dengan sepuluh persen.  PT 
DFG memiliki produk dengan kualitas yang 
baik serta pendistribusian yang luas, hal itu 
diterapkan dengan harapan dapat menjaga 
dan membangun hubungan kerjasama yang 
baik. PT DFG merupakan importir beras 
khusus impor yang pada tahun 2018 memiliki 
34 distributor, namun pada tahun 2019  terjadi 
penurunan menjadi 30 distributor. Hal itu 
disebabkan karena terlalu lamanya distributor 
menunggu PT DFG untuk mendapatkan 
perijinan impor beras khusus  dari Kementerian 
Perdagangan. Pada tahun 2020 jumlah 

distributor PT DFG mengalami kenaikan 
menjadi 45 distributor, dengan kuota impor 
yang diterima  oleh PT DFG yang dikeluarkan 
oleh Kementerian Perdagangan cukup besar 
sehingga banyak distributor tertarik untuk 
bergabung. Pada tahun 2021 jumlah  distributor 
PT DFG mengalami penurunan yang signifikan 
menjadi 35 distributor, disebabkan terdapat 
perubahan kebijakan ataupun persyaratan 
dalam melakukan pembelian beras khusus 
serta berkurangnya kuota impor yang 
dikeluarkan oleh Kementerian Perdagangan. 
Penurunan jumlah distributor PT DFG sangat 
berpepengaruh terhadap omzet pendapatan 
serta target dari PT DFG.

Berdasarkan jumlah kuota yang 
ditetapkan pada tahun 2018 adalah 50.000 ton, 
dengan jumlah kuota tersebut hanya untuk 
mendapatkan perijinan pada impor beras 
khusus ketan saja. Pada tahun 2019 kuota 
impor yang dikeluarkan oleh Kementerian 
Perdagangan mengalami penurunan yang 
disebabkan sedang  terjadinya panen beras 
ketan lokal. Atas dasar kuota impor tersebut, 
maka jumlah kuota yang dikeluarkan tidak 
besar. Kuota yang dimiliki PT DFG kecil, 
sehingga banyak distributor yang tidak 
bekerjasama dengan PT DFG dan bekerjasama 
dengan kompetitor dari BUMN lain seperti PT 
Perusahaan Perdagangan Indonesia yaitu PT 
PPI dan PT Shang Hyang Sri atau SHS. 

Pada Tahun 2020 Kementerian 
Perdagangan mengeluarkan perijinan impor 
beras khusus kepada PT DFG sebesar 60.000 
ton. PT DFG memiliki perijinan impor 
untuk beras ketan, basmati, japonica, hom 
mali, jasmine dan kukus,  sehingga dengan 
banyaknya jenis beras yang di impor oleh 
PT DFG.  Semakin banyak distributor yang 
ingin melakukan kerjasama, selain itu fee 
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yang diminta oleh PT DFG cenderung lebih 
rendah dibandingkan kompetitor   PT DFG.

Pada tahun 2021 volume kuota impor 
beras khusus PT DFG mengalami penurunan 
yang signifikan menjadi 47.200 ton, hal 
tersebut terjadi karena rendahnya permohonan 
yang dilakukan oleh distributor yang 
berpengaruh pada pengajuan kuota PT DFG 
kepada Kementerian Perdagangan. Rendahnya 
permohonan yang diajukan oleh distributor 
kepada PT DFG disebabkan oleh beberapa hal 
yaitu berkurangnya jumlah distributor, terdapat 
perubahan kebijakan terkait pembayaran 
deposit dan fee dimuka yang dikeluarkan 
oleh PT DFG yang memberatkan distributor 
serta kurang baiknya   proses administrasi yang 
dilakukan.

Sesuai Peraturan Menteri Perdagangan 
Nomor 20 Tahun 2021 bahwa beras khusus 
impor hanya boleh diperjual belikan di 
toko modern serta horeka dan tidak boleh 
diperjualbelikan di dalam pasar induk ataupun 
pasar tradisional (PM RI, 2021). Namun 
masih sering ditemui beras khusus impor 
PT DFG masuk ke dalam pasar induk dan 
tradisional, hal tersebut membuat PT DFG 
sering mendapatkan panggilan dari Satuan 
Tugas Pangan Polri. PT DFG bertindak 
sebagai importir dan akan mendistribusikan 
beras khusus tersebut ke para distributor di 
seluruh Indonesia. Kegiatan ini terikat dalam 
perjanjian kerjasama antara PT DFG dengan 
distributor, yang masa  berlaku perjanjian ini 
sama dengan masa berlaku perijinan impor 
yang diberikan oleh  Kementerian Perdagangan 
yaitu selama enam bulan. PT DFG sebagai 
importir berperan untuk mengatur jadwal 
pengiriman, mengatur jadwal inspeksi serta 
karantina dan mengatur jadwal pendistribusian 
barang kepada para distributor.

Penerapan customer relationship 
management (CRM) pada PT DFG saat ini 
masih kurang maksimal, dikarenakan tidak 
adanya departemen atau spesialis untuk 
menerapkan dan mengawasi strategi bisnis ini.  
Masing-masing departemen yang ada tidak 
terfokus untuk melaksanakan proses CRM. 
Selain CRM,  manajemen rantai pasok pada 

PT DFG harus dapat ditingkatkan pada bidang 
perencanaan, pengendalian dan distribusi. 
Hal tersebut bertujuan agar kebutuhan 
dari pelanggan dapat terpenuhi. Untuk 
dapat terpenuhi PT DFG harus melakukan 
pengawasan ataupun pengendalian terhadap 
pendistribusian beras tersebut sesuai dengan 
kebutuhan masing-masing wilayah dan sesuai 
dengan peraturan yang ada. 

Identifikasi masalah pada penelitian 
ini yaitu; (1) Tingginya tingkat pesaing PT 
DFG dalam jasa importir beras khusus, 
(2) Adanya penurunan jumlah pelanggan 
impor PT DFG, (3) Kurangnya pengawasan 
terhadap penerapan CRM di PT DFG 
yang disebabkan tidak adanya departemen 
khusus, (4) Kurangnya pengawasan terhadap 
pendistribusian yang dilakukan   distributor dan 
(5) Kebijakan terkait deposit dan fee dimuka 
yang memberatkan distributor. 

Customer relationship management 
(CRM) secara teoretik, menurut Kotler, 
(2012) yang menjelaskan bahwa proses 
CRM adalah menganalisis data pelanggan 
dan mengimplementasikan program CRM. 
CRM merupakan  variabel utama dari 
aktifitas logistik dan berperan integral dalam 
meningkatkan kinerja perusahaan (Jepchumba 
et al., 2022). Menurut Bull, (2003), CRM 
sebagai  isu strategis yang berintegrasi 
dengan teknologi informasi serta memerlukan 
strategi kepemimpinan, sumber daya, sasaran, 
dan evaluasi yang efektif. Hasil penelitian 
Kristinae et al., (2023), menjelaskan bahwa 
implikasi CRM akan dapat meningkatkan 
kapabilitas bisnis dengan strategi bisnis 
yang berorientasi kewirausahaan, kapabilitas 
dinamis dalam meningkatkan kinerja bisnis.

Secara teoretik menurut Christopher, 
(2016), Russell & Taylor, (2016) dan Render 
& Heizer, (2019) rantai pasok merupakan 
serangkaian proses dan informasi bisnis 
yang menyediakan produk atau layanan 
dari pemasok melalui pabrik dan distribusi 
ke pelanggan akhir. Menurut Chen et al., 
(2000), Pires Ribeiro & Barbosa-Povoa, 
(2018), Fatorachian & Kazemi, (2021), 
manajemen rantai pasok merupakan 
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rangkaian pendekatan yang digunakan untuk 
mengintegrasikan pemasok, agar persediaan 
barang bisa didistribusikan ke lokasi yang  
tepat. Menurut Achrol & Etzel, (2003), dan 
Kotler & Keller, (2016), distribusi merupakan  
sarana penyediaan suatu produk yang saling 
berhubungan bagi kebutuhan konsumen. 

Secara teoretik, keunggulan bersaing 
merupakan sebagai keuntungan kelompok 
usaha yang juga memiliki implikasi untuk 
keuntungan perusahaan (Bugador, 2015; 
Kotler & Armstrong, 2018b; Schermerhorn, 
2012b). Menurut Smith & Wright, (2004) 
dan Hajar & Sukaatmadja, (2016), 
keunggulan bersaing adalah strategi untuk 
menjadi lebih unggul dari pesaing. Delery & 
Roumpi, (2017) berpendapat bahwa praktek 
Human Resource dapat berkontribusi pada 
keunggulan bersaing yang berkelanjutan 
pada perusahaan. Ditambahkan, keunggulan 
bersaing merupakan keunggulan atas pesaing 
yang diperoleh dengan memiliki kemampuan 
untuk melakukan sesuatu dengan sangat baik 
(Ricardianto et al., 2023).

Loyalitas secara teoretik, pelanggan 
harus memiliki sikap dan berkomitmen yang 
baik terhadap  suatu citra barang serta akan  
melanjutkan keinginan memilikinya (Kotler, 
2012; Mowen & Minor, 2008; Oliver, 2010; 
Peter & Olson, 2005). Loyalitas pelanggan 
merupakan kelanjutan dari kepuasan 
konsumen, walaupun sebenarnya tidak mutlak 
merupakan hasil kepuasan  konsumen (Arnould 
& Thompson, 2005). Secara teoretik menurut 
Pereira et al., (2016), Tacid Knowledge 

pelanggan merupakan sumber daya yang 
mampu mempromosikan loyalitas pelanggan. 
Sedangkan loyalitas, menurut pendapat 
Griffin, (2013) merupakan pembelian non-
acak yang diungkapkan dari waktu ke waktu 
oleh beberapa unit pengambilan keputusan. 
Tujuan penelitian ini, ingin menganalisis 
pengaruh secara langsung dan secara tidak 
langsung pada variabel CRM terhadap variabel 
loyalitas pelanggan   impor PT DFG dengan 
dimediasi variabel keunggulan bersaing.

B.		 Metode  Penelitian

Dalam penelitian ini populasi yang 
dimaksud adalah seluruh pelanggan beras 
khusus impor dari PT DFG pada tahun 2021 
yang  berjumlah 35 perusahaan distributor 
beras khusus. Masing-masing perusahaan 
tersebut terdapat minimal satu orang pengawas 
yang berkaitan dengan impor beras khusus 
sebagai responden dalam penelitian ini, 
dengan jumlah responden adalah 35 orang. 
Metode penelitian menggunakan analisis jalur 
melalui perumusan hipotesis dan persamaan 
struktural. Tahapan perhitungan dengan 
menghitung koefisien jalur melalui koefisien 
regresi, diagram jalur, sub-struktur dan  
persamaan strukturalnya yang sesuai dengan 
hipotesis. Berdasarkan uraian teoretik dan 
kajian penelitian sebelumnya tersebut maka 
dapat dihipotesiskan dan gambarkan model 
konseptual (Gambar 1) sebagai berikut.
Hipotesis
H1: Customer relationship management 

Gambar 1 Model Konseptual
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berpengaruh langsung  terhadap keunggulan 
bersaing.
H2: Manajemen rantai pasok berpengaruh 
langsung terhadap  keunggulan bersaing.
H3: Customer relationship management 
berpengaruh langsung  terhadap loyalitas 
pelanggan.
H4: Manajemen rantai pasok berpengaruh 
langsung terhadap  loyalitas pelanggan.
H5:  Keunggulan bersaing berpengaruh 
langsung terhadap loyalitas  pelanggan.
H6: Customer relationship management 
berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas 
pelanggan  dimediasi keunggulan bersaing.
H7: Manajemen rantai pasok berpengaruh 
tidak langsung terhadap  loyalitas pelanggan 
dimediasi keunggulan bersaing.

C.		 Hasil dan Pembahasan

1)	Pengujian Sub Struktur 1
	 Diketahui nilai Sig. untuk pengaruh 
CRM terhadap keunggulan  bersaing adalah 
sebesar 0,944 > 0,05 dan nilai tstatistik 0,071 < 
ttabel 2,034, maka dinyatakan bahwa H1 ditolak 
yang berarti tidak terdapat pengaruh CRM 
terhadap keunggulan bersaing dengan nilai β 
sebesar 0,004. Hal ini menyatakan bahwa CRM 
pada PT DFG tidak berpengaruh terhadap 
keunggulan bersaing. Hal ini selaras dengan 
penelitian Olutola et al., (2023), Hanifati & 
Perdhana, (2022), dan Daulay & Saputra, (2019) 
yang menyatakan bahwa CRM berdampak 
positif dan signifikan terhadap keunggulan 
bersaing. Ditambahkan, melalui organisasi 
yang baik akan mendapatkan  keunggulan 
bersaing dari peningkatan efektivitas CRM 
(Liu & Chen, 2023). Hal tersebut didukung 
karena tidak adanya divisi atau pegawai 
yang khusus menangani CRM pada PT DFG, 
sehingga penerapan CRM kurang maksimal. 
Disimpulkan, CRM pada PT DFG tidak 
berpengaruh terhadap keunggulan bersaing.

Nilai Sig. untuk pengaruh SCM 
terhadap keunggulan bersaing adalah 
sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai tstatistik 16,685 
> ttabel   2,034, sehingga disimpulkan bahwa 
H2 diterima yang berarti terdapat  pengaruh 

manajemen rantai pasok terhadap keunggulan 
bersaing. Hal ini menyatakan bahwa SCM  
pada PT DFG memiliki pengaruh terhadap 
keunggulan bersaing. Hal in selaras dengan 
penelitian yang di lakukan oleh Barima, 
(2023), bahwa SCM berdampak positif pada 
keunggulan bersaing. Hipotesis ini di dukung 
dengan banyaknya kuota impor beras yang di 
terima oleh PT DFG untuk mendistribusikan 
beras khusus dibandingkan dengan perusahan 
lainnya. Disimpulkan, SCM  pada PT DFG 
memiliki pengaruh terhadap keunggulan 
bersaing. 

Adapun besar koefisien jalur 
manajemen rantai pasok (Supply Chain 
Management/SCM) terhadap keunggulan 
bersaing yang  ditunjukkan dengan nilai β 
sebesar 0,986. Koefisien Sub Struktur 1 dapat 
disusun diagram analisis jalurnya (Gambar 2). 
Berdasarkan perhitungan, tabel Rsquare dapat 
diketahui bahwa besar Rsquare adalah 0,979, 
yang artinya kemampuan variabel CRM dan 
SCM dalam menjelaskan variabel keunggulan 
bersaing adalah sebesar 97,9%.

2)	Pengujian Sub-Struktur 2
	 Diketahui nilai Sig. untuk pengaruh 
CRM terhadap loyalitas pelanggan  adalah 
sebesar 0,000 dan nilai tstatistik 7,015 > ttabel 
2,034, maka dinyatakan bahwa H1 diterima,  
sehingga  CRM berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan, dengan nilai β sebesar 0,640. Hal 
ini menyatakan bahwa CRM pada PT DFG 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 
Penelitian ini sejalan dengan kajian Muhtarom 
et al., (2022) bahwa CRM secara positif 
dan signifikan berkaitan dengan loyalitas 
pelanggan. Penelitian ini mendukung kajian 
lainnya, bahwa CRM berengaruh signifikan  
terhadap loyalitas pelanggan (Abekah-
Nkrumah et al., 2021; Iriandini et al., 2015; 
Setyaleksana et al., 2017). Penerapan CRM 
yang baik, dapat meningkatkan kesetiaan 
pelanggan untuk terus bekerjasama dengan 
PT DFG. Dengan memberikan respon cepat 
tanggap sesuai dengan keinginan dan 
kebutuhan pelanggan, sehingga pelanggan 
merasa puas dan menjadi loyal untuk terus 
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bekerjasama  dengan PT DFG. Maka, CRM 
pada PT DFG berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan. 

Nilai Sig. untuk pengaruh SCM 
terhadap loyalitas pelanggan  sebesar 0,000 
dan nilai tstatistik 7,541 > ttabel  2,034, maka 
dinyatakan bahwa H1 diterima, sehingga SCM 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 
Adapun besar  koefisien jalur SCM terhadap 
loyalitas pelanggan yang ditunjukkan dengan 
nilai β sebesar 2,143. Type equation here.
Berdasarkan hasil analisis, nilai sig SCM 
terhadap loyalitas pelanggan memiliki nilai 
0,000. Hal ini menyatakan bahwa SCM pada 
PT DFG memiliki pengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan.  Proses SCM  yang dilakukan 
oleh PT DFG telah dijalankan dengan baik 
sehingga kuota beras khusus yang diberikan 
oleh kementerian perdagangan dapat terserap 
dengan baik yang membuat pelanggan terus 
percaya untuk bekerjasama dengan PT DFG. 
Sehingga izin kuota import beras khusus 
yang di dapatkan  oleh PT DFG dapat terus 
meningkat untuk memenuhi kebutuhan 
pelanggan  PT DFG. Penelitian ini mendukung 
kajian Adam et al., (2020), bahwa secara 
komprehensif mengevaluasi peran SCM 
digital yang berkontribusi terhadap loyalitas 
pelanggan. Hasil analisis juga secara tidak 
langsung searah dengan hasil riset Zaid et al., 
(2021), bahwa SCM berintegrasi terhadap 
loyalitas pelanggan. Maka, SCM pada PT 
DFG memiliki pengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan.  

Nilai Sig. untuk pengaruh keunggulan 
bersaing terhadap loyalitas pelanggan adalah 

sebesar 0,025 < 0,05 dan nilai tstatistik 2,349> ttabel 
2,034, maka dinyatakan bahwa H1 diterima, 
sehingga keunggulan bersaing berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan, dengan nilai β 
sebesar 0,641. Besar Rsquare adalah 0,952, yang 
artinya kemampuan variabel CRM, SCM 
dan keunggulan bersaing dalam menjelaskan 
variabel loyalitas pelanggan adalah sebesar 
95,2%. Berdasarkan hasil analisis, nilai 
sig keunggulan bersaing terhadap loyalitas 
pelanggan memiliki nilai 0,025. Hal ini 
menyatakan bahwa keunggulan bersaing 
pada PT DFG memiliki pengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan. Dengan memberikan fee 
yang lebih rendah dari kompetitor lainnya, 
hal ini menjadi salah satu faktor yang 
menjadikan pelanggan loyal bekerja sama 
dengan PT DFG. Penelitian ini mendukung 
kajian Harun et al., (2022) bahwa keunggulan 
bersaing berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan. Maka, keunggulan bersaing pada 
PT DFG memiliki pengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan.

Hasil pengujian hipotesis 2 sub-
struktur tersebut dapat  disimpulkan dalam 
tabel pengaruh langsung sebagai berikut 
(Tabel 1). 

Variabel CRM tidak berpengaruh 
langsung positif dan tidak siginfikan terhadap 
variabel keunggulan bersaing dengan nilai 
signifikan > 0,05, namun memiliki pengaruh 
langsung dan signifikan terhadap variabel 
loyalitas pelanggan. Variabel SCM dan 
keunggulan bersaing berpengaruh langsung 
positif dan signifikasi terhadap variabel 
endogen yaitu loyalitas pelanggan dengan nilai 

Gambar 2 Diagram Analisis Jalur Sub-Struktur1
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signifikasi < 0,05. Keunggulan bersaing tidak 
dapat berkontribusi sebagai mediasi CRM 
pada loyalitas pelanggan. Meskipun CRM 
dapat berfungsi secara baik namun tidak juga 
dapat meningkatkan, loyalitas pelanggan PT 
DFG, sehingga keunggulan bersaing tidak 
tepat berfungsi sebagai variabel intervening 
pada CRM terhadap loyalitas pelanggan. 
Maka, keunggulan bersaing tidak mampu 
berfungsi menjadi mediator untuk variabel 
CRM terhadap loyalitas pelanggan.

3)	Hasil Pengujian Pengaruh CRM Terhadap 
Loyalitas Pelanggan Melalui Keunggulan 
Bersaing

 

Gambar 3 Sobel Test Model 1

Berdasarkan Gambar 3, hasil Sobel 
Test, diperoleh nilai statistik sebesar 0,07 < 

1,96 dan probability value 0.94 > 0.05, dengan 
demikian hasil Sobel Test menunjukkan hasil 
yang tidak signifikan. Dapat disimpulkan, 
variabel keunggulan bersaing tidak mampu 
bertindak sebagai variabel intervening  antara 
CRM terhadap loyalitas pelanggan.

4)	Uji Mediasi Pengaruh SCM Terhadap 
Loyalitas Pelanggan Melalui Keunggulan 
Bersaing 

Gambar 4 Sobel Test Model 2

Hasil Sobel Test, diperoleh nilai 
ariable sebesar 2.33 > 1,96 dan probability  
value 0.01 < 0.05 (Gambar 4), maka, dapat 
disimpulkan variabel keunggulan bersaing 
mampu bertindak sebagai ariable intervening  
antara SCM yang berdampak pada loyalitas 

Gambar 2 Diagram Analisis Sub-Struktur 2
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pelanggan. Keunggulan bersaing dapat 
berkontribusi sebagai mediasi SCM pada 
loyalitas pelanggan. Bila SCM  dapat berfungsi 
secara baik akan dapat meningkatkan loyalitas 
pelanggan PT DFG, sehingga keunggulan 
bersaing akan berfungsi sebagai variabel 
intervening pada ariable SCM untuk loyalitas 
pelanggan. Penelitian ini sejalan dengan 
kajian Tukamuhabwa et al., (2021), dan Alam 
& Tui, (2022) bahwa SCM secara positif 
dan signifikan berkaitan dengan keunggulan 
bersaing. Maka, keunggulan bersaing 
mampu berfungsi menjadi mediator untuk 
variabel SCM terhadap loyalitas pelanggan. 
Disimpulkan, hasil Sobet Test untuk pengaruh 
tidak langsung (Tabel 2).

D. 	 Simpulan

	 Keunggulan bersaing tidak mampu 
berfungsi sebagai mediator atau mediasi 
pengaruh tidak langsung CRM terhadap 
loyalitas pelanggan komoditas beras  khusus 
PT DFG. Keunggulan bersaing juga mampu 
berfungsi sebagai mediator atau mediasi 
pengaruh tidak langsung SCM terhadap 

loyalitas pelanggan komoditas beras khusus 
PT DFG. Disimpulkan juga, perubahan 
penerapan SCM yang ada pada PT DFG dapat 
mempengaruhi loyalitas pelanggan secara 
tidak langsung  melalui keunggulan bersaing. 
Untuk membuat keunggulan bersaing PT DFG 
tetap terjaga, PT DFG harus meningkatkan 
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan 
seperti CRM dan SCM karena keunggulan 
bersain memiliki pengaruh yang positif dan 
signifikan terhadap kualitas pelayanan.

Untuk variabel SCM memiliki pengaruh 
langsung terhadap keunggulan bersaing dan 
loyalitas pelanggan, maka dapat disimpulkan 
dengan adanya  penelitian ini dapat di 
harapkan perusahaan dapat meningkatkan 
kualitas hubungan dengan pemasok ataupun 
pelanggan agar alur SCM dapat terus  berjalan 
dengan lancar. Untuk variabel keunggulan 
bersaing memiliki pengaruh terhadap loyalitas  
pelanggan, dengan landasan tersebut, maka 
dapat disimpulkan PT DFG perlu memberikan 
harga yang cukup bersaing dan hubungan 
dengan  pelanggan terjalin dengan baik, dan 
selalu melakukan perbaikan kearah yang lebih 
baik untuk menjaga peluang pasar.

Tabel 1 Hasil Pengujian Pengaruh Langsung
Pengaruh Terhadap Signifikasi Besar Pengaruh
CRM Keunggulan Bersaing 0,944 0,979 = 97,9%
SCM Keunggulan Bersaing 0,000
CRM Loyalitas Pelanggan 0,000

0,952 = 95,2%SCM Loyalitas Pelanggan 0,000
Keunggulan Bersaing Loyalitas Pelanggan 0,025

Tabel  2 Hasil Pengujian Pengaruh Tidak Langsung
Pengaruh Terhadap Melalui Sobel  statistik Ztabel Keterangan

CRM Loyalitas
Pelanggan

Keunggulan
Bersaing

0.07 1.96 Tidak
Signifikan

SCM Loyalitas
Pelanggan

Keunggulan
Bersaing

2.33 1.96 Signifikan
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