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ARSTRAKS[ 

Penehtian ini meneliti pengaruh nllai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan 
mobil Mercedes Benz tipe sedan di Surohaya. Pelanggan yang diteJiti a:daJah para 
pelanggan (perniJik dan pengendara) mobil Mercedes Benz tipe sedan kclas S (600, 
500,320, dan 280), E (320,300, dan 250), scrta C (250, 230, 200, dan 180), dim.na 
ketiga kelas ini memiliki kesamaan atribut dan kinerja atribut yang berfungs\ untuk 
memberikan tmgkat kcselamatan bag! pengendara dan memiliki peralatan serba 
mekanik, yang telab dimiliki dan dikendarai lebih dad tiga bulan, 

Penelitlan till dilakukan mengingat pentingnya nilai yang merupakan 
gambaran persepsi pelanggan tcrhadap suatu prod uk, dimana penghantaran nilal 
pelanggan oleh suatu pcrusahaan mempunyal hubungan yang kuat bahkan 
berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan peJanggan (Woodruff, 1997:142
143) 

Variabe! bebas yang digunakan dalam pcneijtian ini mengadaptasi konsep 
nilai pelanggan dari Woodruff (1997) YOltu variabel atribut produk dan kinerja 
atribut, konsekuensl, dan tujuan, sedangkan vanabel tergantungnya adalah kepuasan 
pelanggan mobil Mercedes Benz tipe sedan di Surabaya, 

Dengan tcknik Pearson pmduc( moment correlation yang dilanjutkan dcngan 
internal vabdity dan teknik cronbach alpha, data penehtian ini teJah memenuhi syarat 
valid dan rcliabel. Uji hipotcsis yang diiakukan dengan menggunakan teknik analisis 
regresi linier bcrganda untuk mengctahui p(:lIgaruh kctiga vanabel bebas secara 
bersama-sama maupun secara parsial terhadap variabel tcrgantung" Fungsi reb'Tcsi 
linkr berganda dalam penelitian im adalah Y - J,407 -.- O,M1X!, O,416X2 ., 
O,343X3, 

Scsuai dengan ha;>il ana!isls, diperoleh simpulan bahwa dari hasil uji F, 
mcnunjukkan nila! pelanggan mempunyai pengaruh secara bersamaan tcrhadap 
kepuasan pelanggan mobil :vfercedes Benz tipc sedan di Surabaya dan dari hasH uji t 
menunjukkan nilai pelanggan mempunyai pengaruh sec.ara parsiai terhadap kepuasan 
pelanggan mobil Mercedes Benz tipe sedan dj Surabaya. 

Berdasarkan hasi} penelittan iill, saran untuk rnanajemen perusahaan produsen 
mobil Mercedes Benz, Daimler Chrysler adalah mempertahankan bahkan 
meningkatkan atribut produk dan kinerja atribut, konsekuensl atau manfaat, serta 
tujuan yang dapat diperoleh pelanggannya, sehingga terciptalah kepuasan peianggan 
lebih tinggi, persepsi pelanggan mengenai konsekucnsj berada di tingkat terendah. 
Hal ini menjadi peringatan bagi produsen maupun distributor lokalnya agar mampu 
mengkomunikasikan konsekuensi utau manfaat yang muncul sebagai akibat 
pengendaraan mobil Mercedes Benz tipe sedan dengan cara menyeJenggurakan suatu 
kegialan (event) yang melibatkan pelanggan secara Iangsung misalnya pihak 
distrjbutor menyclenggarakan pameran dagang dengan fasilitas (est drive bagi para 
pengunjungnya tanp,a kecuall, 8agi penelitian selanjutnya perlu dipertfmbangkan 
untuk membangun model anali$is dengan mcmasukkan peIjenjangan tersebut dalam 
penelitian berikutnya. 
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