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ABSTRACT 

 

 

 

This study analyzes customer value as a strategic step in building customer 

interest and satisfaction. Problems experienced at PT. Bando Indonesia as a 

conveyor belt manufacturer for dissatisfied customers for the products 

produced. There are 6 hypotheses discussed in this study, which are related 

to service quality variables, customer value and customer satisfaction. The 

data collection technique was taken by purposive sampling as many as 125 

respondents from customer service users at PT. Bando Indonesia Jakarta. This 

analysis is carried out by Structural Equation Modeling in the AMOS 

program. The results of this data analysis show that the model and results of 

this study are well received. Regarding the results of dimensions, 

responsiveness, assurance and empathy have a positive value on customers. 

And customer value has a significant positive effect on customer satisfaction. 

One of the results of an increased index value is responsive value from PT. 

Bando Indonesia provides responses and requests from invited customers on 

managerial implications. 
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ABSTRAK 

 

 

 

Penelitian ini menganalisis pengaruh nilai pelanggan sebagai langkah 

strategik dalam membangun minat dan kepuasan pelanggan. Permasalahan 

yang dihadapi pada PT. Bando Indonesia sebagai produsen conveyor belt 

terhadap ketidakpuasan pelanggan atas produk yang dihasilkan. Terdapat 6 

hipotesis yang diuji dalam penelitian ini, terkait tentang variable kualitas 

layanan, nilai pelanggan dan kepuasan pelanggan. Adapun teknik 

pengambilan data diambil melalui purposive sampling sebanyak 125 

responden dari cutomer pengguna jasa pada PT. Bando Indonesia Jakarta. 

Analisa tersebut diproses dengan Structural Equation Modelling pada 

program AMOS. Hasil analisis data penelitian ini menunjukkan model serta 

hasil dari penelitian ini dapat diterima dengan baik. Adapun hasil dimensi 

kehandalan, responsif, jaminan dan empati memiliki pengaruh positif 

terhadap nilai pelanggan. Dan nilai pelanggan memiliki berpengaruh positif 

secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Salah satu dari hasil nilai 

indeks yang menurun yaitu nilai responsif dari PT. Bando Indonesia dalam 

merespon keluhan serta keinginan dari pelanggan yang dibahas pada 

Implikasi manjerial. 
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