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RINGKASAN 

Winda Nuraini (16414155) mengambil penelitian dengan judul skripsi 

“Pengaruh Manajemen Hubungan Pelanggan Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen Serta Dampaknya Terhadap Loyalitas 

Konsumen (Survey Pada Konsumen Swalayan Ismart Ponorogo).” Penelitian 

ini dibimbing oleh bapak Drs.Sujiono, MM selaku dosen pembimbing 1 dan ibu 

Eka Destriyanto Pristi Ayuningtyas, S.AB., M.M. sebagai pembimbing 2, 

penelitian ini dilaksanakan pada tahun 2020. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui apakah ada pengaruh menejemen hubungan pelanggan dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen serta dampaknya terhadap loyalitas 

konsumen Swalayan Ismart Ponorogo. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian 

ini adalah seluruh konsumen Swalayan Ismart Ponorogo. Sampel yang digunakan 

sebanyak 100 responden. Teknik pengumpulan data yaitu dengan menyebar 

kuesioner. Untuk pengujian instrument dalam penelitian ini dilakukan 

menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas. Analisis yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda, uji parsial (T), dan uji 

serempak (F). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel manajemen hubungan 

pelanggan (X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y1), 

variabel kualitas pelayanan (X2) pelanggan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen (Y1), manajemen hubungan pelanggan (X1) dan kualitas 

pelayanan (X2) secara simultan  berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y1), 

manajemen hubungan pelanggan (X1) berpengaruh positif terhadap loyalitas 

konsumen (Y2), variabel kualitas pelayanan (X2) berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas konsumen (Y2) melalui kepuasan konsumen, variabel kepuasan 

konsumen (Y1) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen (Y2). 

  



 

iv 
 

KATA PENGANTAR 

Puji syukur saya panjatkan kepada Allah SWT karena dengan Rahmat-Nya 

saya dapat menyelesaikan skripsi ini dengan baik. Adapun judul yang saya ambil 

adalah “Pengaruh Manajemen Hubungan Pelanggan Dan Kualitas 

Konsumen Terhadap Kepuasan Konsumen Serta Dampaknya Terhadap 

Loyalitas Konsumen (Survey pada konsumen Swalayan Ismart Ponorogo)”. 

Tujuan dari penyusunan skripsi ini adalah sebagai salah satu syarat untuk 

mendapatkan Gelar Sarjana Strata Satu (S1) Program Studi Manajemen Fakultas 

Ekonomi  Universitas Muhammadiyah Ponorogo. 

Pada kesempatan ini saya mengucapkan terimakasih kepada :  

1. Bapak Dr. Happy Susanto M.A sebagai Rektor Universitas 

Muhammadiyah Ponorogo. 

2. Bapak Dr. Hadi Sumarsono, SE., M.Si sebagai Dekan Fakultas Ekonomi 

Universitas Muhammadiyah Ponorogo. 

3. Ibu Naning Kristiyana, SE., MM sebagai ketua Program Studi 

Manajemen Universitas Muhammadiyah Ponorogo. 

4. Bapak Drs. Sujiono, MM selaku dosen pembimbing 1 yang telah 

memberikan banyak pelajaran serta bimbingan untuk menyelesaikan 

skripsi ini. 

5. Ibu Eka Destriyanto Pristi A., S.AB., M.M. selaku dosen pembimbing 2 

yang telah memberikan banyak motivasi dan bimbingan dalam 

menyelesaikan skripsi ini. 

Penghargaan serta ucapan terimakasih saya sampaikan kepada seluruh 

responden penelitian yang telah membantu saya dalam memberikan data 

informasi dalam penelitian ini.  

Segala hormat dan terimakasih saya ucapkan kepada ayahanda Sardi dan 

Ibunda Karmini atas kasih sayang, motivasi dan dukungan beliau serta do’a yang 

tak pernah putus untuk keberhasilan saya.  



 

v 
 

Tidak lupa juga terimakasih saya sampaikan kepada orang tua asuh bapak 

Alm.Muh Agus Yahya dan ibu Tien Trisna Mardiana yang sudah mendidik 

dan memberi dukungan kepada saya kurang lebih empat tahun ini semoga Allah 

menepatkan bapak di sisi terbaik-Nya, dan memberikan kesehatan juga 

kebahagiaan kepada ibu dan keluarga Aamiin Yaa Rabbal Aalamiin… 

 

 

       

Ponororgo,08 Februari 2021 

Penulis 

 

Winda Nuraini 

16414155 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

vi 
 

Halaman persembahan  

Yang utama dari segalanya...Sembah sujud serta syukur kepada Allah 

SWT.Taburan kasih sayangmu telah memberiku kekuatan.Atas karunia yang 

Engkau berikan akhirnya skripsi sederhana inidapat terselesaikan Saya 

persembahkan karya sederhana ini kepada semua orang yang sangat aku kasihi 

dan sayangi 

Ibuk dan bapak tercinta 
Sebagai tanda bakti, hormat, dan rasa terima kasih yang tiada terhingga winda 

persembahkan karya kecil ini untuk ibu dan bapak yang telah memberikan kasih dan 

sayang, dukungan serta cinta kasih yang diberikan yang tak terhingga yang tidak 

mungkin terbalas dengan selembar kata cinta dan persembahan ini. Semoga ini 

menjadi langkah awal untuk membuat ibuk dan bapak bahagia Aamiin yaarobbal 

aalamiin,,, Dan untuk tokoh inspirasi saya ibu Tien dan bapak Agus saya 

persembahkan karya ini untuk beliau selaku orang tua asuh saya sebagai tanda bakti 

dan rasa terimakasih saya. 

 
Mama ain, mama kia dan keluarga besarku tulisan ini untuk kalian, terimakasih selalu 

memotivasi dan tak lupa memberi solusi. Semoga keluarga kita selalu berada dijalan 

Allah SWT.. Aamiin…. 

 
Untuk teman sekaligus kakak, sekaligus sahabat, yang paling aku sambati, yang 

begitu setia menemani, membantu dengan sepenuh hati, Terimakasih atas perhatian 

yang selalu diberikan, sesulit apapun keadaan yang dialami selalu ada untuk 

mendampingi.., memberikan support yang luar biasa Terimakasih sudah menemani 

dan selalu memberikan yang terbaik.. terimakasih mouse nya, terimakasih sudah 

betulin laptopnya semoga kamu Ihfan Ayoga selalu dilindungi Allah SWT Aamiin 

yaarobbal aalamiin...         

      

Tatik Yuliana,Rita purnamawati, dan Joni setiawan terimakasih sudah menjadi 

keluarga yang selalu mendeadline dan mengingatkan tugas-tugas yang belum 

terselesaikan, cerewetnya kalian tak akan tergantikan love both of you… dan untuk 

Mbak Niken Setyaningsih ,Dina Pratiwi serta teman-teman manajemen E angkatan 

2016 terimakasih semua sudah setia memotivasi saya.. 

 

--Winda Nuraini— 



 

vii 
 

 

MOTTO 

“Hidup sekali hiduplah yang berarti, 

berani hidup tak takut mati, 

takut mati jangan hidup, 

takut hidup mati saja !” 
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