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Abstrak 
 

Mempertahankan pelanggan (customer retention) dalam sebuah pemasaran merupakan 
hal penting guna mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Dalam usaha pemasaran 
tersebut dapat digunakan faktor nilai pelanggan (customer value) sebagai alat dalam usaha 
mempertahankan pelanggan, sesuai dengan dukungan teori-teori yang dikemukakan oleh para 
pakar seperti (Naumann, 1995; Woodruff, 1997; Szymanski dan Henard, 2001; Oliver dan 
Richard, 1999) yang telah melakukan penelitian tentang nilai pelanggan. Hal-hal tersebut diatas 
mendorong saya untuk melakukan penelitian tentang pengaruh nilai pelanggan terhadap 
kepuasan dan kesetiaan pada pelanggan, yang nantinya diharapkan dapat digunakan oleh 
perusahaan yang diteliti sebagai bahan pertimbangan dalam usaha mempertahankan pelanggan 
yang bernilai, karena sukses sebuah perusahaan tidak terlepas dari peranan para pelanggan, 
oleh karena itu perusahaan harus dapat mempertahankan pelanggan agar terus menerus dan 
berulang-ulang menggunakan atau memanfaatkan produk dan layanan kita, akan tetapi 
mempertahankan pelanggan bukanlah pekerjaan yang mudah. 

Pada penelitian ini akan dianalisis bagaimana nilai pelanggan berpengaruh terhadap 
kepuasan dan kesetiaan pelanggan dalam perspektif pemasaran relasional. Dalam hal ini nilai 
sebagai mediating variable  pembentuk kepuasan pelanggan, selanjutnya kepuasan pelanggan 
sebagai mediating variable  pembentuk kesetiaan pelanggan. Sample yang diteliti adalah para 
pengguna produk flowmeter OVAL yang berjumlah 32 perusahaan. Sample ini diambil dengan 
metode non-probability sampling. Data yang terkumpul kemudian diolah dengan teknik analisis 
faktor dan analisis regresi dengan SPSS 12.0. 

Hasil penelitian menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan secara signifikan dapat 
dijelaskan oleh nilai pelanggan, dimana nilai pelanggan itu sendiri sebelumnya dijelaskan oleh 3 
variabel yaitu aftersales service, warranty, dan price. Selanjutnya pada penelitian ini kesetiaan 
pelanggan secara signifikan juga dapat dijelaskan dengan baik oleh kepuasan pelanggan yang 
dilengkapi dengan variabel-variabel seperti feature product, quality, dan maintenance. 
Sedangkan kesetiaan pelanggan itu sendiri diindikasikan melalui variabel-variabel seperti 
willingness to repurchase, willingness to recommended, word of mouth  dan negative complaine.  

 Faktor nilai pelanggan ini memiliki kontribusi terhadap kepuasan dan kesetiaan 
pelanggan. Hal ini berimplikasi kepada proses pembentukan kesetiaan yang dilakukan oleh PT. 
OVAL ENGINEERING INDONESIA ketika menciptakan strategi pemasaran relasionalnya. Bagi 
OVAL Indonesia disarankan untuk melakukan penelitian lanjutan mengenai ekuitas pelanggan 
(customer equity) yang meneliti lebih dalam tentang perhitungan secara matematis biaya-biaya 
dalam mempertahankan dan memperoleh pelanggan dengan menggunakan faktor-faktor yang 
telah digunakan dalam penelitian ini.  
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