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MOTTO 
 
 

 
(1) 

 

Pahlawan bukanlah orang yang berani menetakkan pedangnya ke pundak lawan, 

tetapi pahlawan sebenarnya ialah orang yang sanggup menguasai dirinya dikala ia 

marah. 

(Nabi Muhammad SAW) 
 
 
 
 

(2). 
 

Seseorang yang optimis akan melihat adanya kesempatan dalam setiap malapetaka, 

sedangkan orang pesimis melihat malapetaka dalam setiap kesempatan 

(Nabi Muhammad SAW) 
 

 
 

(3) 

Barangsiapa bersungguh-sungguh, sesungguhnya kesungguhannya itu adalah untuk 

dirinya sendiri. 

(QS Al-Ankabut: 6) 
 

 
 

(4) 

Harga kebaikan seseorang di ukur dari apa yang diperbuatnya 

(Ali bin Abu Thalib) 
 
 
 
 

(5) 

Banyak dari kegagalan hidup yang tidak disadari orang-orang bahwa betapa dekatnya 

mereka dengan kesuksesan ketika mereka menyerah” 

(Thomas Alfa Edison) 
 

 
 

(6) 
Ilmu pengetahuan tanpa agama adalah pincang 

 
 
 

(Albert Einstein) 
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INTISARI 
 

 
 

Lingkungan bisnis yang mengalami perubahan menyebabkan sejumlah 

perusahaan saling berlomba untuk dapat bertahan melalui berbagai solusi yang tepat 
guna menjadi juara dalam kompetisi usaha, yang salah satunya melalui penumbuhan 

loyalitas dan kepercayaan customer pada perusahaan tersebut. Loyalitas dipengaruhi 

oleh kepercayaan terhadap merek karena adanya hubungan timbal balik yang muncul 

dari   tingginya   nilai   kepercayaan.   Kepercayaan   konsumen   dapat   diraih   jika 
relationship marketing oleh perusahaan dengan berfokus pada komunikasi dan 

komitmen yang tinggi  pada pelayanan terhadap pelanggan agar konsumen dapat 

menjalin   hubungan   dengan   baik.   Konsep   valued   relationship   menyebabkan 
munculnya komitmen yang kuat pada perusahaan. Komitmen yang bersifat long term 

relationship paling dominan berdasar pada komitmen dua belah pihak sehingga 

kebutuhan dalam menjaga sebuah hubungan dikarenakan adanya switching cost dan 
manfaat ekonomi dapat membentuk sikap loyal pada konsumen 

Hasil penelitian terdahulu tentang faktor yang mempengaruhi terhadap nilai 

perusahaan telah banyak dilakukan. Penelitian tentang relationship marketing oleh 

Murti (2013), Samuel (2012), dan Ellena (2011) menyimpulkan jika komunikasi dan 

komitmen memberikan pengaruh pada loyalitas dan kepercayaan pelanggan, 

sedangkan penelitian Hadinata (2013) dan Maulidi dan Rofiq (2012) memperlihatkan 

jika komunikasi dan komitmen tidak memberikan pengaruh pada loyalitas dan 

kepercayaan pelanggan. 

Berdasarkan pengujian hipotesis dalam studi ini menunjukkan Komunikasi 

berpengaruh terhadap kepercayaan dan loyalitas konsumen dengan arah positif, 

Komitmen berpengaruh terhadap kepercayaan dan loyalitas konsumen dengan arah 

positif,  dan  Kepercayaan  berpengaruh  terhadap  loyalitas  konsumen  dengan  arah 

positif 
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