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MOTTO 

 

“Aku membahayakan nyawa ibu untuk lahir kedunia, jadi tidak mungkin aku tidak ada artinya’’ 

-Felmi Alfa - 

“Untuk apapun yang terjadi, aku hanya ingin menjadi sebaik-baiknya manusia. Bahkan di titik 

terburukku dalam hidup, aku selalu ingin bermanfaat bagi banyak orang dan lingkupan sekitar’’ 

-Felmi Alfa- 

‘’Gonna fight and don’t stop, until you are pround’’ 

-Diary F. A – 
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RINGKASAN 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh komunikasi, kepercayaan, 

komitmen, dan penanganan konflik terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen pada Surya Mart 

Ponorogo. Penelitian kuantitatif ini mengumpulkan data melalui kuesioner dan dianalisis 

menggunakan metode partial least squares (PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

komunikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen, namun tidak terhadap 

kepuasan. Sebaliknya, kepercayaan dan komitmen berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keduanya, sedangkan penanganan konflik tidak menunjukkan pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan maupun loyalitas. Lebih lanjut, penelitian ini menemukan bahwa kepuasan konsumen 

tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas. Hal ini mengidentifikasikan bahwa 

meskipun konsumen merasa puas terhadap layanan dan hubungan dengan swalayan, hal tersebut 

belum cukup kuat untuk membentuk loyalitas. Dengan kata lain, kepuasan belum mampu menjadi 

mediator yang efektif dalam memperkuat pengaruh keempat variabel terhadap loyalitas konsumen. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa keempat variabel utama yaitu 

komunikasi, kepercayaan, komitmen, dan penanganan konflik tidak memberikan pengaruh 

signifikan terhadap loyalitas konsumen ketika dimediasi oleh kepuasan. Temuan ini menegaskan 

bahwa strategi peningkatan loyalitas di Surya Mart tidak cukup hanya melalui peningkatan 

kepuasan, melainkan memerlukan pendekatan lain yang lebih mendalam dalam membangun 

hubungan jangka panjang dengan konsumen. 

Kata Kunci: Customer Relationship Marketing, Consumer Loyalty, Consumer Satisfaction 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this study is to analyze the influence of communication, trust, commitment, 

and conflict management on customer satisfaction and loyalty at Surya Mart in Ponorogo. This 

quantitative research collected data through questionnaires and analyzed them using the Partial 

Least Squares (PLS) method. The results showed that communication has a positive and significant 

influence on customer loyalty, but not on customer satisfaction. In contrast, trust and commitment 

have a positive and significant influence on both, while conflict handling has no significant 

influence on satisfaction and loyalty. 

Furthermore, this study found that customer satisfaction has no significant influence on 

loyalty. This identifies that, although consumers are satisfied with the service and their relationship 

with the supermarket, this is not enough to form loyalty. In other words, satisfaction is not an 

effective mediator in strengthening the influence of the four variables on consumer loyalty. 

Overall, the results of the study show that the four main variables, namely communication, 

trust, commitment, and conflict management, do not significantly influence consumer loyalty 

when mediated by satisfaction. These findings suggest that Surya Mart's loyalty enhancement 

strategy, which focuses solely on increasing customer satisfaction, is insufficient. A more 

comprehensive approach is needed to build long-term relationships with customers. 

Keywords: Customer Relationship Marketing, Consumer Loyalty, Consumer Satisfaction 
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