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ABSTRAK

Di era globalisasi ini persaingan bisnis telah membuat berbagai
perusahaan untuk berlomba merebut dan mempertahankan pangsa pasarnya.
Dalam hal ini salah satu sektor yang masuk dalam dunia usaha adalah sektor
otomotif. Khususnya penjualan di bidang mobil, para penjual harus bisa
menemukan berbagai strategi yang tepat untuk mencapai keunggulan yang
kompetitif, dengan harapan bisa mempertahankan pasar dan memenangkan
persaingan. Teori pemasaran mengemukakan bahwa kunci sukses sebuah
organisasi tergantung pada kemampuan untuk berinteraksi secara dinamis,
dan juga pelayanan, khususnya etika perilaku penjual akan mempengaruhi
kepuasan dan kepercayaan yang akan menimbulkan loyalitas pelanggan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan hubungan antara
etika perilaku penjual terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan dan
kepercayaan pelanggan pada dealer mobil nissan Basuki Rahmat Surabaya.
Obyek penelitiannya adalah masyarakat di Surabaya dan luar Surabaya
yang sudah pernah melakukan pembelian mobil Nissan di dealler nissan
Basuki Rahmat Surabaya. Sampel yang digunakan sebanyak 104 responden
dan menggunakan analisis SEM (Structural Equation Modeling) melalui
program LISREL 8.70 Student. Temuan yang di dapat adalah variabel etika
perilaku penjual tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, tetapi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan kepercayaan pelanggan dan
juga berpengaruh signifikan menjadi mediator terhadap loyalitas ,sedangkan
untuk kepuasan dan kepercayaan memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas.

Kata Kunci: Etika perilaku penjual, Kepuasan, Kepercayaan,
Loyalitas
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ABSTRACT

In this era of globalization of business competition has made many
companies to compete to capture and maintain market share. In this case
one of the sectors included in the corporate world is the automotive sector.
Especially in the field of automobile sales, the seller should be able to find a
variety of appropriate strategies to achieve competitive advantage, in the
hope of maintaining the market and win the competition. Marketing theory
suggests that the key to an organization's success depends on the ability to
dynamically interact, and also services, particularly ethical behavior will
affect the seller's satisfaction and trust that will lead to customer loyalty

This study aims to determine the relationship between ethical behavior
seller relationship on customer loyalty through customer satisfaction and
confidence in the nissan car dealer Surabaya Basuki Rahmat. The object of
research is in the community and outside Surabaya Surabaya who've never
made a purchase in dealler nissan car Nissan Surabaya Basuki Rahmat.
The samples are 104 respondents and using analytical SEM (Structural
Equation Modeling) program through the Student LISREL 8.70. The
findings in the can is variable sellers ethical behavior no significant effect
on loyalty, but significant effect on customer satisfaction and trust as well
as a significant mediating effect on loyalty, satisfaction and confidence
while having a significant impact on loyalty.

Keywords:  Ethics  seller  behavior,  Satisfaction,  Confidence,
loyalty
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