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ABSTRAK 

 

Michelle Saputra / 21100179 / 2014 / Pengaruh Persepsi Nilai terhadap Loyalitas Melalui 

Kepuasan Pelanggan Pada Chatime di wilayah Kelapa Gading Jakarta Utara / Rita Eka 

Setianingsih,S.E.,M.M. 

Munculnya kesadaran tentang pentingnya persepsi nilai yang ingin ditingkatkan dan usaha-

usaha untuk meningkatkan nilai dan kualitas merek tidak hanya dilakukan oleh satu 

perusahaan saja, tetapi seluruh perusahaan yang menghasilkan kategori produk yang 

relative sama. Pada era globalisasi sekarang ini, jenis produk yang ditawarkan semakin 

beragam, termasuk produk bubble tea. Nilai nyata dari sebuah merek yang kuat adalah 

kekuatannya untuk menangkap kepuasan dan loyalitas konsumen.Perusahaan harus mampu 

meyakinkan konsumen bahwa produk yang ditawarkan harus memberikan suatu nilai yang 

tinggi kepada konsumen, melebihi persepsi nilai mereka pada produk sejenis lainnya. Hal 

ini bertujuan supaya konsumen lebih puas atas produk.Dalam hal ini persepsi nilai 

pelanggan merupakan asset yang sangat penting bagi perusahaan sebagai salah satu faktor 

untuk menarik perhatian konsumen yang akan meningkatkan kepuasan konsumen agar 

dapat menciptakan loyalitas pelanggan. 

 

Dasar teori yang digunakan dalam penelitian ini berhubungan dengan teori persepsi nilai 

pelanggan, kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen. 

Penelitian ini dilakukan untuk menguji bagaimana pengaruh persepsi nilai pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Objek penelitian ini adalah 

persepsi nilai pelanggan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan Chatime. Penelitian 

dilakukan di wilayah Kelapa Gading Jakarta Utara dengan jumlah responden 100 orang. 

Tehnik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non – probability sampling 

dengan metode purposive sampling, di mana sample diambil dengan sengaja berdasarkan 

karakteristik tertentu. Alat analisis yang digunakan untuk menguji masing-masing variabel 

dan pengujian hipotesis melalui software SPSS versi 21. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa persepsi nilai pelanggan berpengaruh secara positif 

terhadap kepuasan pelanggan Chatime, persepsi nilai pelanggan tidak berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan Chatime, persepsi nilai pelanggan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan chatime, dan persepsi nilai pelanggan berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelangganChatime. 
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ABSTRACT 

 

Michelle Saputra / 21100179 / 2014 / The Effects of Customer Perceived Value Towards 

Customer Loyalty Through Customer Satisfaction of Chatime Product Consumption at 

Kelapa Gading North Jakarta / Rita Eka Setianingsih,S.E.,M.M. 

The awareness has appeared about the importance of perceived value that needs to be 

improved and efforts to improve the value and the quality of the brand which is not only 

made by one company alone, but it takes all other companies who produces relatively 

similar products. In the current era of globalization, the types of product offered are very 

diverse, including bubble tea product. The real value of a strong brand is its power to 

capture consumers’ satisfaction and loyalty. The company must be able to convince 

consumers that the product offered must provide a high value to consumers, hence 

exceeding the value of their perceptions on other similar products. Their intention is to get 

the most consumer satisfaction regarding their product. In this case, the customer’s 

perception of value is a very important asset for the company because it is one of the 

factors to attract the attention of consumers that will increase customer satisfaction in order 

to create customer loyalty. 

Basic theory used in this study is related to the perception theory of customer value, 

customer satisfaction and customer loyalty. 

This study was conducted to examine how the effect of customer perceived value on 

customer loyalty through customer satisfaction. Object of this study is customer perceived 

value, customer satisfaction and customer loyalty of Chatime. The study was conducted in 

Kelapa Gading, North Jakarta region with 100 people as the respondents. The sampling 

technique used is the non-sampling probability purposive sampling method, where the 

sample is taken deliberately by certain characteristics. The analytical tool used to test each 

of the variables and testing hypothesis is SPSS software version 21. 

The results showed that the customer perceived value had effected positively on the 

customer satisfaction of Chatime, the customer perceived value did not effect customer 

loyalty of Chatime, the customer perceived value had effected positively on the customer 

satisfaction of Chatime, and lastly the customer perceived value had effected positively on 

the customer loyalty through customer satisfaction of Chatime. 
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