
PENGARUH NILAI PELANGGAN DAN 

PENGALAMAN PELANGGAN TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN TELKOMSEL 
 

(Studi Kasus Pada Konsumen Telkomsel Di Bekasi Utara) 

 

THE INFLUENCE OF CUSTOMER VALUE AND CUSTOMER 

EXPERIENCE ON CUSTOMER SATISFACTION OF 

TELKOMSEL USERS 

 

(Case Study On Consumer In Bekasi Telkomsel North) 

 

Oleh: 

Octaviana Dwi Putri 

2017410034 

 

SKRIPSI 

Untuk memperoleh gelar Sarjana dalam Ilmu Ekonomi Program Studi  

Manajemen pada Universitas Darma Persada 

 

 

PROGRAM SARJANA  

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS DARMA PERSADA 

JAKARTA 

2021 



ii 
 

 

 



iii 
 

 

 



iv 
 

ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of the value of experience (X1) and 

customer experience (X2) on consumer satisfaction (Y) Telkomsel. This study uses 

a quantitative method. The number of respondents is 100 respondents who are 

people who have bought and used products at Telkomsel at least 3 times in the last 

3 months and are in the North Bekasi area. The analytical tool used is multiple 

linear regression. The results of this study indicate that (1) customer value and 

customer experience have a positive and significant effect on customer satisfaction 

as evidenced by a value of 0.800, (2) customer value has a positive and significant 

effect on customer satisfaction as evidenced by a value of 0.735, (2) customer 

experience has a positive and significant effect on customer satisfaction. significant 

to consumer satisfaction as evidenced by the value of 0.745 

Keywords: Customer Value, Customer Experience, Customer Satisfaction 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Nilai Pengalaman (X1) 

dan Pengalaman Pelanggan (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) Telkomsel. 

Penelitian ini menggunakan metode berisifat kuatitatif. Jumlah responden sebanyak 

100 responden yang merupakan orang yang pernah membeli dan mengguna produk 

di Telkomsel minimal 3 kali dalam kurun waktu 3 bulan terakhir dan berada di 

wilayah Bekasi Utara. Alat analisis yang digunakan yaitu regresi linear berganda. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa (1) nilai pelanggan dan pengalaman 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

dibuktikan dengan nilai 0,800, (2) nilai pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen dibuktikan dengan nilai 0.735, (2) 

pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

konsumen dibuktikan dengan nilai 0,745 

 Kata Kunci : Nilai Pelanggan, Pengalaman Pelanggan, Kepuasan Konsumen  
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