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ABSTRAK 

 

Nilai yang dapat dirasakan pelanggan merupakan selisih antara 

manfaat yang diperoleh dengan pengorbanan yang dikeluarkan pelanggan. 

Dengan kata lain kepercayaan pelanggan akan meningkat bila nilai yang 

dirasakan pelanggan berdasarkan apa yang telah diterima dan dialami 

pelanggan berdasarkan pengorbanan mereka tinggi pula / customer 

perceived value. Kepuasan memiliki asosiasi positif dengan loyalitas tapi 

tidak menghasilkan tingkat loyalitas pada derajat yang sama. Hal ini 

mendorong penulis untuk meneliti lagi mengenai variabel ini dalam 

hubungannya dengan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk 

meneliti pengaruh persepsi nilai pelanggan dan kepuasan konsumen 

terhadap loyalitas konsumen Hypermart PTC di Surabaya  
Pada penelitian ini yang dipakai adalah penelitian konklusif pada 

studi experimental atau causal research. Teknik pengambilan sampling 

yang digunakan adalah non probability sampling. Jenis metode yang 

digunakan adalah purposive sampling. Sampel yang digunakan berjumlah 

150 orang konsumen Hypermart PTC di Surabaya. Data dikumpulkan 

dengan menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah 

analisis regresi linier berganda dengan bantuan program SPSS. Hasil 

analisis ini menunjukkan bahwa persepsi nilai pelanggan dan kepuasan 

konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen 

Hypermart PTC di Surabaya. 

 

Kata Kunci: Persepsi Nilai Pelanggan; Kepuasan Konsumen; Loyalitas 

Konsumen. 
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ABSTRACT 

 
The value can be felt customers is the difference between the 

benefits gained by the sacrifice of issued Subscriber. In other words 

customer trust will increase when customer perceived value based on what 

has been received and experienced customers based on their higher 

sacrifice/customer perceived value. The satisfaction of having a positive 

association with loyalty but does not generate the level of loyalty in the 

same degree. This encourages the author to examine again regarding this 

variable in conjunction with customer loyalty. This research aims to 

examine the influence of perceptions of the value of a customer and 

consumer satisfaction consumer loyalty towards Hypermart Surabaya at 

PTC 

In this study used is the conclusive research on the study of 

experimental or causal research. Sampling-taking techniques used are non 

probability sampling. The type of method used is the purposive sampling. 

The sample used was 150 people consumer Hypermart PTC in Surabaya. 

Data were collected using a questionnaire. Analytical techniques used was 

multiple linear regression analysis with the help of the program SPSS. The 

results of this analysis indicate that the perception of the value of a 

customer and consumer satisfaction influence positive and significantly to 

consumer loyalty Hypermart PTC in Surabaya. 

 

Keywords: Perception Of The Value Of The Customer; Consumer 

Satisfaction; Consumer Loyalty. 
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