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ABSTRAKSI 


Persaingan di sektor retailing atau yang lebih dikenal dengan perdagangan 
eceran dengankomoditas utama buku dan alat tulis sekolah maupun kantor semakin 
memacu pemilik, pengusaha, maupun manajemen toko untuk lebih memperhatikan 
pada nilai yang dican oleh pelanggan ketika berbelanja dan menggunakan produk 
yang akan dibeli. Harapan pengusaha toko adalah banyak pelanggan yang loyal, 
yang akan menjadikan tokonya sebagai attematif pili han yang utama ketika 
pelanggan membeli buku dan alat tulis sekolah maupun kantor, secara berulang, 
sehingga akan menghasilkan keuntungan bagi perusahaan. 

Semakin tingginya tingkat persaingan antar industn seperti sekarang ini, 
menuntut perusahaan untuk semakin menyadan betapa pentingnya peranan 
pelanggan dalam bisnis mereka. Pelanggan sekarang menuntut lebih dan sekedar 
produk dan harga yangbersaing. Pelanggan mempunyai hak untuk memperoleh 
layanan yang lebih baik dan ketika mereka tidak mendapatkannya, mereka akan 
berpaling ke tempat lain. Dan kesadaran inilah, perusahaan menjadikan pelanggan 
sebagai fokus dan usaha mereka dengan cara menciptakan, mengkomunikasikan, 
dan memberikan nilai pelanggan (customer value). Nilai pelanggan merupakan kunci 
utama dalam persaingan perusahaan. Dengan terciptanya nilai pelanggan, maka 
akan menjadikan dasar yang baik untuk terbentuknya customer retention dan yang 
terpenting yaitu mendorong terciptanya loyalitas pelanggan. 

Penelitian yang dilaksanakan pada Toko Buku Manyar Jaya ini bertujuan 
untuk mengetahui seberapa besar pengaruh nilai pelanggan yang terdiri dan nilai 
atnbut, nilai konsekuensi, dan nilai tujuan terhadap loyalitas pelanggan pada Toko 
Buku Manyar Jaya. Dari hasil uji simultan, yaitu Uji F diketahui bahwa F hitung > F 
tabel. Hal ini menunjukkan bahwa nilai pelanggan yang terdiri dari nilai atribut, nilai 
konsekuensi, dan nilai tujuan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan, terbukti kebenarannya. Sedangkan dan Uji t diketahui bahwa t 
hitung pada vanabel nilai tujuan (X3) mempunyai pengaruh yang paling dominan 
dalam mempengaruhi loyalitas toko. Hal ini menandakan bahwa nilai tujuan 
merupakan motivator terbesar yang mendorong pelanggan dalam mengkonsumsi 
suatu produk. Njlai tujuan ini merupakan hasil dari pengalaman individu 
(konsekuensi) dan mangkonsumsi atribut produk. 

Koefisien Korelasi Berganda (R) sebesar 0,813 atau 81,3% menunjukkan 
bahwa hubungan antara nilai pelanggan dengan store loyalty sangat kuat karena 
berada pada interval 0,8 - 1,0 (Sugiyono 2002: 183).. Sedangkan koefisien 
determinasi (R2) sebesar 0,662 atau 66,2% menunjukkan bahwa store loyalty 
dipengaruhi oleh nilai pelanggan pada dimensi atribut, konsekuensi dan tujuan 
,.belar 68,2% eedangkan ,i,anya dlpengaruhi oleh varia bel lain di luar model. 
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