
PENGARUH NILAI PERSEPSI DAN KINERJA TOKO TERHADAP 

LOYALITAS KONSUMEN MELALUI KEPUASAN KONSUMEN  

(STUDI KASUS PADA TOKO AHINJAYA – JAKARTA PUSAT) 

SKRIPSI 

 

OLEH:  

DHARMA SURYA WINATA LANGGA 

25169006  

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

INSTITUT BISNIS DAN INFORMATIKA KWIK KIAN GIE 

SCHOOL OF BUSINESS 

202 



 



ABSTRAK 

Dharma Surya Winata Langga / 25169006 / Pengaruh Nilai Persepsi dan Kinerja Toko Terhadap 

Loyalitas Konsumen Melalui Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pada Toko Ahinjaya – Jakarta 

Pusat / Pembimbing: Dr. Sylvia Sari Rosalina, S.Sos., M.Si 

 Fenomena ramainya pengguna kendaraan roda dua lebih tepatnya sepeda membuat 

kendaraan tersebut menjadi trending kembali dikalangan masyarakat Indonesia, bahkan gubernur 

Jakarta saat ini membuat rancangan peraturan mengenai Bike Sharing. Salah satu faktor kendaraan 

sepeda kembali banyak diminati oleh masyarakat yaitu ketika diberlakukannya PSBB (pembatasan 

sosial bersekala besar) sebagian masyarakat memilih mengisi waktu luangnya untuk berolahraga 

dengan menggunakan sepeda. Besarnya ketertarikan masyarakat terhadap sepeda menyebabkan 

berbagai macam kebutuhan dalam memenuhi keinginannya. Kebutuhan tersebut antara lain seperti 

spare part sepeda selain itu juga harga menjadi landasan masyarakat untuk menentukan pilihan 

dimana mereka akan membelanjakan uangnya terhadap pembelian spare part sepeda. 

 Teori yang digunakan untuk mendukung penulisan ini adalah definisi nilai persepsi, kinerja 

toko, kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen. Kemudian didukung oleh teori mengenai 

hubungan antara nilai persepsi terhadap kepuasan konsumen, kinerja toko terhadap kepuasan 

konsumen, kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen, kinerja toko terhadap loyalitas 

konsumen dan kinerja toko terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. 

 Obyek penelitian ini adalah pengguna jasa Ahinjaya. Metode pengumpulan data dalam 

penelitian ini menggunakan metode komunikasi. Oleh karena itu, kuesioner online disebar melalui 

media Google Docs sebanyak 100 responden yang pernah menggunakan jasa perbaikan sepeda 

Ahinjaya. Prosedur yang digunakan untuk pengujian model dan pengolahan data adalah model 

persamaan struktural (Structural Equation Model) dengan menggunakan WarpPLS 7.0. 

 Output yang dihasilkan menunjukan bahwa kinerja toko berpengaruh positif dan 

siginifikan terhadap kepuasan konsumen, kinerja toko berpengaruh positif dan siginifikan terhadap 

loyalitas konsumen, kepuasan konsumen tidak memberikan berpengaruh positif dan siginifikan 

terhadap loyalitas konsumen dan kinerja toko tidak memberikan berpengaruh positif dan signifikan 

secara tidak langsung terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. 

 Kesimpulan dari penelitian ini adalah dua dari tujuh hipotesis di terima dengan bukti positif 

dan signifikan dan lima hipotesis di tolak dengan dengan bukti hasil analisis positif dan tidak 

signifikan. 

 

Kata kunci: umkm, nilai persepsi, pengalaman konsumen, kepuasan konsumen dan loyalitas 

konsumen. 

 

 

 

 



ABSTRACT 

Dharma Surya Winata Langga / 25169006 / The Influence of Perceived Value and Store 

Performance on Consumer Loyalty through Consumer Satisfaction (Case Study At Ahinjaya Store 

– Central Jakarta / Supervisor: Dr. Sylvia Sari Rosalina, S.Sos., M.Si 

The phenomenon of the hectic number of users of two-wheeled vehicles, more specifically bicycles, 

has made these vehicles trending again among the Indonesian people, even the governor of Jakarta 

is currently drafting regulations regarding Bike Sharing. One of the factors that make bicycles 

more attractive to the public is that when the PSBB (large-scale social restrictions) was 

implemented, some people chose to fill their spare time to exercise by using bicycles. The amount 

of public interest in bicycles causes various kinds of needs to fulfill their desires. These needs 

include bicycle spare parts, besides that the price becomes the basis for people to make choices 

where they will spend their money on the purchase of bicycle spare parts. 

The theory used to support this writing is the definition of perceived value, store performance, 

customer satisfaction and customer loyalty. Then it is supported by a theory regarding the 

relationship between perceived value to customer satisfaction, store performance to customer 

satisfaction, customer satisfaction to customer loyalty, store performance to customer loyalty and 

store performance to customer loyalty through customer satisfaction. 

The object of this research is Ahinjaya service users. The method of data collection in this study 

used the communication method. Therefore, an online questionnaire was distributed through 

Google Docs media as many as 100 respondents who had used Ahinjaya bicycle repair services. 

The procedure used for model testing and data processing is a structural equation model 

(Structural Equation Model) using WarpPLS 7.0. 

The resulting output shows that store performance has a positive and significant effect on 

consumer satisfaction, store performance has a positive and significant effect on consumer loyalty, 

consumer satisfaction does not have a positive and significant effect on consumer loyalty and store 

performance does not have a positive and significant indirect effect on loyalty. consumers through 

customer satisfaction.. 

The conclusion of this study is that two of the seven hypotheses are accepted with positive and 

significant evidence and five hypotheses are rejected with evidence of positive and insignificant 

analysis results. 

Keywords: SMEs, perceived value, consumer experience, customer satisfaction and customer 

loyalty. 
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