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ABSTRACT

Sugarcane as the main raw material for the sugar industry which is a strategic
plantation commodity for the economy in Indonesia. The demand for white
crystalline sugar (GKP) has always increased with the increasing number of
residents. The fulfillment of sugar needs is still imported from a number of
countries. With the shrinkage of special land in sugarcane crops, it will certainly
be able to make a decrease in competitiveness for the sugar industry in Indonesia.
The synergy of people's sugarcane farmers and sugar mills is inseparable, the
quality of the relationship is technically ~oriented on how to maintain
relationships, focus on customer needs or values, long-term relationships that
have a high commitment to customer expectations and the quality of employees in
serving customers. The purpose of the research is to integrate Relationship
Marketing, Corporate Image, Service Quality and ‘Customer Satisfaction. The
results showed that relationship marketing did not have a significant effect on
farmers' satisfaction. This can explain that the better the relationship marketing
carried out by sugar factories, it has no influence on farmers' satisfaction.
Relationship marketing has a significant effect on farmer loyalty. This explains
that the better the relationship. marketing carried out by sugar factories, the
loyalty of farmers will be better, and vice versa if the lower the relationship
marketing carried out by sugar factories, the lower the loyalty of farmers.
Corporate image has no significant effect on farmer satisfaction. This can explain
that the better the corporate image carried out by sugar factories, ‘it has no
influence on farmers' satisfaction. Corporate image has a significant effect on the
loyalty of farmers. This explains that the better the corporate image carried out by
sugar factories, the better the satisfaction of farmers, and vice versa if the lower
the corporate image carried out by sugar factories, the lower the loyalty of
farmers. The quality of service has a significant effect on the satisfaction of
farmers. This explains that the better the quality of services carried out by sugar
factories, the better the satisfaction of farmers, and vice versa if the lower the
quality of services performed by sugar factories, the lower the satisfaction of
farmers. The quality of service has a significant effect on the loyalty of farmers.
This explains that the better the quality of service carried out by sugar factories,
the loyalty of farmers will be better, and vice versa if the lower the quality of
services performed by sugar factories, the lower the loyalty of farmers. Farmer
satisfaction has no significant effect on farmer loyalty. This can explain that the
better the satisfaction of farmers carried out by sugar mills, it has no influence on
farmer loyalty.

Keywords: Customer Satisfaction, Relationship marketing, corporate image,
relationship corporate image
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ABSTRAK

Tebu sebagai bahan baku utama bagi industri gula yang merupakan komoditi
perkebunan strategis dalam bagi perekonomian di Indonesia. Permintaan gula
kristal putih (GKP) selalu mengalami peningkatan seiring dengan adanya
bertambahnya jumlah penduduk. pemenuhan kebutuhan gula masih mengimpor
dari sejumlah negara. Dengan adanya penyusutan lahan khusus pada tanaman tebu
tentunya akan dapat menjadikan penurunan daya saing bagi industri gula di
Indonesia. sinergi petani tebu rakyat dan pabrik gula tidak dapat dipisahkan,
kualitas hubungan secara teknis beroroentasi bagaimana menjaga hubungan, fokus
pada kebutuhan atau nilai pelanggan, hubungan jangka panjang yang memiliki
komitmen tinggi terhadap ekspektasi pelanggan dan kualitas karyawan dalam
melayani pelanggan. Tujuan penelitian adalah. mengintegrasikan Relationship
Marketing, Corporate Image, Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan. Hasil
penelitian  menunjukan bahwa Relationship- marketing tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan petani. Hal tersebut dapat menjelaskan bahwa
semakin baik relationship marketing yang dilakukan oleh pabrik gula maka tidak
memiliki pengaruh terhadap kepuasan petani. Relationship marketing berpengaruh
significant erhadap loyalitas petani. Hal tersebut menjelaskan bahwa semakin baik
relationship marketing yang dilakukan oleh pabrik gula-maka loyalitas petani
akan semakin baik pula, begitupula sebaliknya jika semakin rendah relationship
marketing yang dilakukan oleh pabrik gula maka akan semakin rendah loyalitas
petani. Corporate image tidak berpengaruh signifikanterhadap kepuasan petani.
Hal tersebut dapat menjelaskan bahwa semakin baik corporate image yang
dilakukan oleh pabrik gula maka tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan
petani. Corporate image berpengaruh signifikan terhadap loyalitas petani. Hal
tersebut menjelaskan bahwa semakin baik corporate image yang dilakukan oleh
pabrik gula maka kepuasan petani akan semakin baik pula, begitu pula sebaliknya
jika semakin rendah corporate image yang dilakukan oleh pabrik gula maka akan
semakin rendah loyalitas petani. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan petani. Hal tersebut menjelaskan bahwa semakin baik kualitas layanan
yang dilakukan oleh pabrik gula maka kepuasan petani akan semakin baik pula,
begitu pula sebaliknya jika semakin rendah kualitas layanan yang dilakukan oleh
pabrik gula maka akan semakin rendah kepuasan petani. Kualitas layanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas petani. Hal tersebut menjelaskan bahwa
semakin baik kualitas layananyang dilakukan oleh pabrik gula maka loyalitas
petani akan semakin baik pula, begitupula sebaliknya jika semakin rendah kualitas
layanan yang dilakukan oleh pabrik gula maka akan semakin rendah loyalitas
petani. Kepuasan petani tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas petani.
Hal tersebut dapat menjelaskan bahwa semakin baik kepuasan petani yang
dilakukan oleh pabrik gula maka tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas
petani.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Relationship marketing, corporate image,
relationship corporate image
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