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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Nilai Pelanggan dan
Pengalaman Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan pada kartu prabayar
Telkomsel di Jakarta Timur. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebar
kuesioner kepada 100 responden pengguna kartu prabayar Telkomsel dalam kurun
waktu minimal 5 bulan terakhir. Pengambilan sampel dilakukan dengan
menggunakan rumus proporsi tak terduga. Alat analisis yang digunakan adalah
statistik deskriptif dan regresi linier berganda. Pengujian hipotesis secara simultan
menggunakan uji F, secara parsial menggunakan uji t. Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa variabel nilai pelanggan dan pengalaman pelanggan secara
keseluruhan (simultan) mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, hal
tersebut dibuktikan dengan nilai signifikan (0,000) lebih kecil dari taraf
probabilitas (o) = 0,05 dengan R-square 0,834. Adapun rumus persamaan regresi
yang didapat adalah Y= 0,750 + 0,467X1 + 0,605X2, dari persamaan tersebut
yang artinya arah pengaruhnya positif atau searah. Semakin baik nilai koefisien
regresi berganda, maka semakin baik penambahan tingkat kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Nilai Pelanggan, Pengalaman Pelanggan, Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the effect of customer value and
customer experience on customer satisfaction on Telkomsel prepaid cards in East
Jakarta. Data was collected by distributing questionnaires to 100 respondents
using Telkomsel prepaid cards within the last at least 5 months. Sampling was
carried out using the unexpected proportion formula. The analytical tool used are
descriptive statistics and amultiple linear regression. Simultaneous hypothesis
testing using the F test, partially using the t test. The results of this study indicate
that the variables of customer value and overall (simultaneous) ous customer
experience have influence on customer satisfaction, this is evidenced by the
significant value (0.000) which is smaller than the probability level (o) = 0.05
with an R-square of 0.834. The regression equation formula obtained is Y= 0.750
+ 0.467X1 + 0.605X2, from the equation, which means the direction of the
influence is positive or unidirectional. The better the value of the multiple
regression coefficient, the better the increase in the level of customer satisfaction.

Keywords: Customer Value, Customer Experience, Customer Satisfaction.
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