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ABSTRAK

ANISA NUR CHUMAIROH, 21042010256 PENGARUH NILAI YANG
DIRASAKAN PELANGGAN, KEPUASAN PELANGGAN, DAN
KEPERCAYAAN KONSUMEN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
PADA TOKO KELONTONG MADURA (Studi Pada Toko Dua Putri 2 MDR,
Sidoarjo)

Dalam lanskap ekonomi modern yang semakin kompleks, usaha mikro
seperti Toko Kelontong memiliki peran penting meskipun sering terpinggirkan oleh
keberadaan ritel modern. Toko Kelontong memainkan peran krusial dalam menjaga
ketahanan pangan dan memastikan ketersediaan kebutuhan pokok, terutama bagi
masyarakat di daerah terpencil. Selain itu, toko ini berkontribusi terhadap
perekonomian lokal dengan menyediakan alternatif harga yang lebih terjangkau
bagi konsumen dengan anggaran terbatas. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis Pengaruh Nilai yang Dirasakan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, dan
Kepercayaan Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan pada Toko Dua Putri 2 MDR
di Ganting, Sidoarjo.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan
pendekatan survei. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang
dibagikan kepada 100 responden pelanggan toko. Analisis data dilakukan dengan
bantuan SPSS menggunakan regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa ketiga variabel independen secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan. Secara parsial, Nilai yang Dirasakan Pelanggan memiliki
dampak signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan Kepuasan Pelanggan
dan Kepercayaan Konsumen tidak berpengaruh signifikan.

Kata Kunci : Nilai yang Dirasakan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan,
Kepercayaan Konsumen, Loyalitas Pelanggan, Toko Kelontong



ABSTRACT

ANISA NUR CHUMAIROH, 21042010256 THE EFFECT OF CUSTOMER
PERCEIVED VALUE, CUSTOMER SATISFACTION, AND CONSUMER
TRUST ON CUSTOMER LOYALTY AT MADURA GROCERY STORE (Study
At Dua Putri 2 MDR Store, Sidoarjo)

In an increasingly complex modern economic landscape, micro-enterprises
such as grocery stores play an important role despite often being marginalized by
modern retailers. Grocery stores play a crucial role in maintaining food security
and ensuring the availability of basic necessities, especially for communities in
remote areas. In addition, these stores contribute to the local economy by providing
a more affordable alternative for consumers on a budget. This study aims to analyze
the effect of customer perceived value, customer satisfaction, and consumer trust
on customer loyalty at the Dua Putri 2 MDR store in Ganting, Sidoarjo.

The method used in this study is quantitative with a survey approach. The
data collection technique used a questionnaire distributed to 100 store customer
respondents. Data analysis was carried out with the help of SPSS using multiple
linear regression. The results of the study showed that the three independent
variables simultaneously had a significant effect on Customer Loyalty. Partially,
Customer Perceived Value has a significant impact on customer loyalty, while
Customer Satisfaction and Consumer Trust do not have a significant effect.
Keyword : Customer Perceived Value, Customer Satisfaction, Consumer Trust,
Customer Loyalty, Grocery Store
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