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ABSTRACT

This study aims to determine the influence of customer value, service quality, and customer experience on
customer satisfaction in Pacarkembang Village. This study uses an explanatory survey method, with a
purposive sampling technique using 100 respondents. The analysis technique used is multiple linear
regression analysis with SPSS 23 software. The results of this study indicate that there is an influence
between customer value and customer satisfaction. Service quality has a significant positive influence on
service satisfaction. However, customer experience does not affect customer satisfaction.

Keywords: Customer Value, Service Quality, Customer Experience, And Customer Satisfaction.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahi pengaruh nilai pelanggan, kualitas layanan, dan pengalaman
pelanggan terhadap kepuasan pelanggan di kelurahan pacarkembang. Penelitian ini menggunakan metode
explanatory survey, dengan teknik purposive sampling menggunakan 100 responden. Teknik analisis yang
digunakan adalah analisis regresi linier berganda (multiple linier regresuin analysis) dengan software SPSS
23. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara nilai pelanggan terhadap kepuasan
pelanggan. Pada kualitas layanan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan layanan. Namun,
pada pengalaman pelanggan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Nilai Pelanggan, Kualitas Layanan, Pengalaman Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan

PENDAHULUAN layanan, yang pada gilirannya akan
Di era  digitalisasi  yang mendorong adopsi teknologi secara lebih
berkembang pesat, banyak perusahaan luas(Sanaji et al., 2022; Zafira et al.,
dan pemerintah di seluruh dunia 2023).
mengadopsi teknologi berbasis aplikasi Saat ini yang sedang dijalankan di
untuk meningkatkan efisiensi layanan Kota Surabaya, Jawa Timur, Indonesia
publik. Aplikasi layanan pelanggan telah adalah KNG Klampid New Generation
menjadi sarana utama untuk berinteraksi merupakan aplikasi untuk membantu
dengan  masyarakat, = menawarkan pengurusan administrasi kependudukan
kemudahan akses dan kenyamanan secara online, mencakup perkawinan,
dalam mengakses berbagai layanan kelahiran, kematian, pindah, dan datang.
(Masfiyah & Artanti, 2023; Sanaji et al., Namun, meskipun potensi  besar
2022; Zafira et al., 2023) Di berbagai teknologi ini diakui, tidak semua aplikasi
negara, adopsi teknologi ini telah layanan publik di Indonesia berhasil
terbukti meningkatkan kepuasan memenuhi  ekspektasi  masyarakat.
pelanggan  karena  memungkinkan Khususnya di Kelurahan Pacarkembang,
layanan yang lebih cepat, transparan, dan adopsi aplikasi layanan publik seperti
personal. Pengalaman pelanggan yang KNG telah diinisiasi untuk
positif pada akhirnya akan mempermudah warga dalam mengakses
meningkatkan kepercayaan masyarakat berbagai layanan kelurahan. Namun,
terhadap pemerintah atau penyedia penerimaan dan kepuasan masyarakat
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terhadap aplikasi ini masih bervariasi.
Beberapa pengguna melaporkan
kesulitan dalam penggunaan aplikasi,
sementara yang lain mengapresiasi
kemudahannya. Aplikasi KNG di
Kelurahan Pacarkembang dirancang
untuk meningkatkan aksesibilitas dan
efisiensi layanan publik bagi warga
setempat. Fenomena ini menunjukkan
perlunya kajian lebih lanjut mengenai
bagaimana nilai pelanggan, kualitas
layanan, dan pengalaman pelanggan
dapat mempengaruhi kepuasan
Masyarakat Kelurahan Pacarkembang.

Berdasarkan Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) Kelurahan
Pacarkermbang selama bulan oktober —
desember 2024 pada gambar 1, indeks
kepuasannya mencapai nilai 100,00
dengan kategori “sangat baik”. Hal ini
menunjukkan bahwa layanan yang
diberikan  oleh  Kelurahan  Pacar
Kembang sangat memuaskan bagi
masyarakat. Pencapaian ini
mencerminkan upaya optimal kelurahan
dalam memenuhi kebutuhan dan harapan
masyarakat, sekaligus menjadi motivasi
dan pengalaman untuk terus
mempertahankan dan meningkatkan
kualitas pelayanan publik.

Abroretal., (2020); dan Hew et al.,
(2020) menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh beberapa
dimensi utama, yaitu kualitas produk
atau layanan, harapan pelanggan,
pengalaman pelanggan, harga, dan
layanan pelanggan. Selain itu, tingkat
kepuasan  pelanggan juga dapat
berfungsi sebagai pertahanan terhadap
persaingan, karena pelanggan yang puas
lebih sulit untuk dipengaruhi oleh
penawaran dari kompetitor(Aladwan et
al.,, 2021; Fidyah & Setiawati, 2020).
Dengan demikian, pengelolaan kepuasan
pelanggan yang efektif dapat membantu
perusahaan dalam mempertahankan dan
memperluas basis pelanggannya serta
mencapai keunggulan kompetitif di
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pasar, kepuasan pelanggan juga sering
kali dijadikan sebagai indikator kunci
untuk menilai kinerja perusahaan dan
sebagai dasar untuk  melakukan
perbaikan berkelanjutan.

Hasil dari penelitian ini diharapkan
dapat memberikan implikasi praktis
yang signifikan bagi pemerintah daerah,
khususnya dalam meningkatkan kualitas
layanan publik melalui aplikasi KNG.
Dengan memahami faktor-faktor yang
mempengaruhi  kepuasan pelanggan,
pemerintah dapat melakukan perbaikan
yang diperlukan untuk memastikan
bahwa aplikasi  ini  benar-benar
memberikan manfaat yang maksimal
bagi masyarakat. Penelitian ini juga
dapat memberikan implikasi teoritis
dengan memperkaya literatur tentang
kepuasan pelanggan dalam konteks
layanan publik berbasis aplikasi di
tingkat lokal. Temuan-temuan dari
penelitian ini dapat menjadi acuan bagi
studi-studi selanjutnya yang
mengeksplorasi dinamika serupa.

LITERATUR REVIEW
Nilai Pelanggan

Nilai ini adalah hasil dari evaluasi
pelanggan terhadap keuntungan dan
kerugian yang terkait dengan produk
atau layanan, dan sering kali berfungsi
sebagai faktor utama dalam keputusan
pembelian(Dash et al., 2021; Joo et al.,
2018; Kurdi et al., 2020). Nilai
pelanggan tidak hanya melibatkan aspek
fungsional, tetapi juga emosional dan
psikologis yang dapat mempengaruhi
kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Definisi ini menekankan bahwa nilai
pelanggan bukan hanya tentang harga
atau biaya finansial, tetapi juga
mencakup berbagai faktor lain seperti
kualitas, fitur, layanan purna jual, dan
pengalaman keseluruhan(B. J. Ali,
Saleh, Akoi, Abdulrahman, Muhamed,
et al., 2021; Azlan & Shamsudin, 2020;
Gopal et al., 2021).
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Kualitas Layanan

Kualitas layanan merujuk pada
sejaun mana layanan yang diberikan
memenuhi atau melampaui harapan
pelanggan. Ini merupakan penilaian
subjektif dari pelanggan mengenai
bagaimana layanan yang diterima sesuai
dengan standar yang diharapkan.
Kualitas layanan dapat dipengaruhi oleh
berbagai faktor, termasuk keandalan,
daya tanggap, jaminan, empati, dan
tangibles bukti fisik. (Ranta et al., 2020;
Wang, 2021; Xiao et al., 2022).
GroRnroos  (1984)  mendefinisikan
kualitas layanan sebagai penilaian yang
dipersepsikan, yang dihasilkan dari
proses evaluasi di mana pelanggan
membandingkan harapan mereka dengan
layanan yang mereka anggap telah
mereka Terima.

Pengalaman Pelanggan

Pengalaman ini mencakup setiap
titik kontak yang terjadi antara
pelanggan dan organisasi, mulai dari
kesadaran awal hingga purna jual.
Pengalaman pelanggan tidak hanya
mencakup kualitas produk atau layanan
yang diterima, tetapi juga aspek
emosional dan psikologis dari interaksi
pelanggan  dengan  merek  atau
organisasi(Demir & Ali, 2020; Li &
Shang, 2020; Raza et al., 2020).
Pengalaman pelanggan mencakup semua
fase dari perjalanan pelanggan, termasuk
pengetahuan awal tentang produk atau
layanan, proses pembelian, penggunaan
produk atau layanan, serta layanan purna
jual(Polgan et al., 2023; Tripathi et al.,
2020).

Kepuasan Pelanggan

Menurut Park dalam (lrawan
2021:54),
mengungkapkan kepuasan pelanggan
merupakan suatu perasaan pelanggan
sebagai respon terhadap produk barang
atau jasa yang telah dikonsumsi.
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Kepuasan konsumen (consumer
satisfaction) menurut Sadewa (2017)
merupakan keseluruhan sikap yang
ditunjukkan konsumen atas barang dan
jasa setelah konsumen memperoleh dan
menggunakannya. Kotler dan Keller
(2022:97) menedefinisikan satisfaction
sebagai fungsi dari kedekatan antara
harapan dan kinerja yang dirasakan
produk.

HUBUNGAN ANTAR VARIABEL
Nilai Pelanggan dan Kepuasan
Pelanggan

Nilai pelanggan, yang mencakup
manfaat fungsional, emosional, persepsi
harga, kualitas relasional, dan citra
merek, memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Studi oleh
Ranta et al., (2020) mengungkapkan
bahwa pelanggan yang merasakan nilai
yang tinggi dari produk atau layanan
lebih cenderung merasa puas dan
membangun loyalitas. Penelitian oleh
Xiao et al., (2022) juga menunjukkan
bahwa nilai pelanggan, terutama yang
berbasis pada kualitas relasional dan
persepsi harga, meningkatkan kesediaan
pelanggan untuk kembali menggunakan
layanan tertentu. Menurut penelitian
Wang, (2021), dimensi nilai pelanggan
seperti  manfaat emosional  dan
fungsional memainkan peran penting
dalam membentuk persepsi pelanggan
terhadap kepuasan mereka.

Berdasarkan hal tersebut, hipotesis
untuk penelitian saat ini dirumuskan
seperti di bawah ini :

H1. Nilai pelanggan berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan pelanggan

Kualitas
Pelanggan
Kualitas layanan yang mencakup
tangibilitas, keandalan, responsivitas,
jaminan, dan empati secara langsung
memengaruhi  kepuasan pelanggan.
Menurut (Wilis & Nurwulandari, 2020)

Layanan dan Kepuasan
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kualitas  layanan  yang  superior
menciptakan pengalaman pelanggan
yang lebih baik, meningkatkan tingkat
kepuasan. Penelitian oleh (B. J. Ali,
Gardi, Othman, Ahmed, Ismael, et al.,
2021) mendukung  temuan ini,
menyatakan bahwa pelanggan yang
merasa kualitas layanan tinggi lebih
cenderung merekomendasikan layanan
tersebut kepada orang lain dan
melakukan pembelian ulang. Penelitian
Nunkoo et al., (2020) menyatakan bahwa
kualitas layanan yang dikelola dengan
baik memberikan nilai tambah bagi
pelanggan, yang kemudian berdampak
pada persepsi kepuasan.

Berdasarkan hal tersebut, hipotesis
untuk penelitian saat ini dirumuskan
seperti di bawah ini :

H2. Kualitas Layanan berpengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan

Pengalaman Pelanggan dan Kepuasan
Pelanggan

Pengalaman  pelanggan  yang
positif menjadi faktor penting dalam
membangun  kepuasan  pelanggan.
Penelitian oleh (De Keyser et al., 2020)
menyoroti bahwa pengalaman pelanggan
yang dirancang secara emosional dan
interaktif memberikan dampak yang
mendalam terhadap tingkat kepuasan.
(Chylinski et al., 2020) juga menemukan
bahwa pengalaman pelanggan yang

konsisten dan melebihi ekspektasi
meningkatkan kesetiaan dan kepuasan
pelanggan secara signifikan.

Pengalaman pelanggan yang positif juga
memengaruhi persepsi mereka terhadap
nilai dan kualitas layanan. (Shi et al.,
2020).

Berdasarkan hal tersebut, hipotesis
untuk penelitian saat ini dirumuskan
seperti di bawah ini :

H3. Pengalaman pelanggan berpengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan

METODE PENELITIAN
Data Analisis

Penelitian ~ ini  menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan desain
penelitian conclusive research yang
digunakan untuk menguji pengaruh nilai
pelanggan, kualitas layanan, dan
pengalaman pelanggan terhadap
kepuasan pelanggan di Kelurahan
Pacarkembang  Surabaya.  Populasi
dalam penelitian ini adalah pengguna
aplikasi KNG pada masyarakat
Kelurahan Pacarkembang yang berusia
17 tahun keatas atau yang sudah
memiliki KTP yang berjumlah 1191
masyarakat yang menggunakan aplikasi
KNG pada tahun 2023-2024. Sampel
penelitian ini diambil dari populasi yang
digunakan sebagai sumber data. Teknik
pengambilan sampel pada penelitian ini
dilakukan menggunakan teknik
purposive sampling (Sugiyono,
2013:85). Sampel yang digunakan dalam
penelitian ini sebanyak 100 warga
pengguna aplikasi KNG kependudukan.

Nilai Pelanggan

Kualitas

Pelayanan

Kepuasan

Pelanggan

A

N

Pengalaman
Pelanggan

Gambar 1. Rancangan Penelitian
Sumber: Rancangan Peneliti 2025

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Deskriptif

Kategori Jumlah  Persentase
Jenis Kelamin
- Laki-laki 40 40.0%
- Perempuan 60 60.0%
Usia
-17s.d25 6 6%
tahun
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-26s.d 30 8 8%
tahun

-31s.d35 14 14%
tahun

- 36s.d 40 8 8%
tahun

-41s.d 50 32 32%
tahun

- >50 tahun 32 32%
Pendidikan

- 54 54%
SMA/Sederajat

- Diploma 8 8%
-S1 38 38%
Pekerjaan

- PNS/ASN 16 16%
- Wiraswasta 42 42%
- Lain - Lain 42 42%

Berdasarkan data dari kuesioner
yang disebar sebanyak 100 responden.
Hasilnya dapat diketahui bahwa jumlah
responden perempuan 60% dan laki-laki
40%. Berdasarkan usia responden bahwa
usia yang paling besar menggunakan
sejumlah 32% warga berusia 41-50
tahun dan >50 tahun. Sedangkan usia
yang paling rendah sejumlah 6% warga
yang berusia 17-25 tahun. Berdasarkan
pendidikan terakhir tingkat pendidikan
terakhir dari responden paling banyak
pada tingkatan SMA/Sederjat sebesar
54%. Sedangkan paling sedikit pada
tingakatan  diploma  sebesar  8%.
Berdasarkan pekerjaan warga dapat
diketahui yang paling banyak yaitu
wiraswasta sebesar 42%, sedangkan
yang paling sedikit PNS/ASN sebanyak
16%. Dan berdasarkan pengginaan
aplikasi KNG menunjukkan bahwa
warga menggunakan aplikasi KNG
paling sering selama 1-3 bulan sebesar
58%.  Sedangkan  warga jarang
menggunakan aplikasi KNG selama >6
bulan sebesar 20%.
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Uji Validitas
Indikator Hi?u-ng R-Tabel Ket
Nilai Pelanggan
X1.1 0,874 Valid
X1.2 0,837 0,1348 Valid
X1.3 0,866 Valid
Kualitas Layanan
X2.4 0,835 Valid
X2.5 0,899 Valid
X2.6 0,848 Valid
X2.7 0,791 01348 Valid
X2.8 0,819 Valid
X2.9 0,842 Valid
Pengalaman Pelanggan
X3.11 0,957 Valid
X3.12 0,968 Valid
X3.13 0,972 0,1348 Valid
X3.14 0,947 Valid
X3.15 0,726 Valid
Kepuasan Pelanggan
Y16 0,949 Valid
Y17 0,957 0,1348 Valid
Y18 0,907 Valid

Berdasarkan di atas menunjukkan
bahwa hasil pengujian validitas indikator
dari semua item instrumen menunjukkan
valid, karena nilai korelasi lebih besar
dari rwner Sehingga dinyatakan bahwa
semua variabel penelitian telah valid.

Uji Reliabilitas
Variabel Alpha  Keterangan
Nilai Pelanggan 0,822 Reliabel
Kualitas Pelayanan 0,829 Reliabel
Pengalaman 0964  Reliabel
Pelanggan
Kepuasan Pelanggan 0,931 Reliabel

Berdasarkan tabel, semua variabel
memiliki nilai Alpha di atas 0,6, yang
menunjukkan bahwa instrumen yang
digunakan reliabel atau konsisten.
Secara rinci, variabel Nilai Pelanggan
memiliki nilai Alpha sebesar 0,822,
Kualitas Pelayanan sebesar 0,829,
Pengalaman Pelanggan sebesar 0,964,
dan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,931.
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Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

0,0

Residual
N 100
Normal Mean .0000000
Parameters?®? Std.
. 3.00915348
Deviation
Most Extreme Absolute 074
Differences Positive 074
Negative -.061
Test Statistic 074
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢d
metode kolmogorov-smirnov,
Berdasarkan tabel 4 hasil olah data diperoleh nilai signifikansi sebasar
untuk uji normalitas menggunakan 0,200. Nilai tersebut lebih besar dari

5, sehingga dapat dikatakan data yang

diperoleh berdistribusi normal.
Uji T
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1'25 1572 808 421
Nilai Pelanggan 379 .093 .355 4.060 .000
Kualitas Layanan  .207 .058 315 3.574 .001
Pengalaman 060 046 115 1312 193
Pelanggan

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan tabel diatas dapat

3)

disimpulkan bahwa :
1) Nilai

Sig variabel X1 (Nilai
pelanggan) sebesar 0,000 <0,05,
maka dapat disimpulkan bahwa
variabel nilai pelanggan berpengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan

pelanggan

2) Nilai Sig variabel X2 (Kualitas
Layanan) sebesar 0,001<0,05, maka
dapat disimpulkan bahwa nilai
kualitas layanan berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan

Nilai Sig Variabel X3 (pengalaman
pelanggan) sebesar 0,193 >0,05,
maka dapat disimpulkan bahwa nilai
pengalaman pelanggan berpengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

PEMBAHASAN
Pengaruh Nilai Pelanggan Terhadap

Kepuasan Pelanggan

Nilai Pelanggan (X1)

menunjukkan pengaruh positif yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
dengan t-hitung sebesar 4,060 dan nilai
signifikansi 0,000, serta koefisien regresi
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sebesar 0,379. . Penelitian sebelumnya
telah menunjukkan bahwa pelanggan
yang merasa memperoleh nilai yang
lebih besar dari apa yang mereka bayar
cenderung merasa puas dengan produk
atau layanan tersebut (Lupiyoadi, 2024;
Zeithaml et al. 2022). Temuan ini
menyatakan bahwa aplikasi KNG
kependudukan yang ada di Kelurahan
Pacarkembang menawarkan kemudahan
dan kejelasan dalam layanan yang
terintegrasi seperti pengurusan KTP,
KK, akta kematian, akta perceraian, surat
keterangan sudah
menikah/belum/pindah menikah,
pemuktakhiran gelar, peruban alamat,
SKTT/KK OA/Pindah keluar OA/entri
permit only (EPO), pindah dalam kota,
pindah datang, pindah keluar, pecah KK,
dan perubahan biodata. Selain itu, fitur
fitur yang ada dalam aplikasi menarik
dari segi tampilan, gambar, dan juga
menu yang ada dalam aplikasi KNG.
Penggunaan aplikasi KNG ini mudah
diakses oleh semua warga kelurahan
pacarkembang, dimana langkah langkah
penggunaan aplikasi cukup mudah
dengan mengunggah dokumen yang
dibutuhkan tidak perlu membawa
dokumen fisik. Efisiensi proses layanan
yang ditawarkan oleh Aplikasi KNG
menjadi salah satu keunggulan utama
yang menciptakan nilai pelanggan.

Pengaruh Kualitas Layanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan
Kualitas Pelayanan (X2) memiliki
pengaruh yang paling besar terhadap
kepuasan pelanggan, dengan nilai t-
hitung sebesar 3,574 dan nilai
signifikansi 0,001, serta koefisien regresi
sebesar 0,207. Hal ini sejalan dengan
pendapat Kotler dan Keller (2021) dan
Subagja (2022) yang menyatakan bahwa
pelayanan yang responsif dan dapat
diandalkan membangun kepercayaan
pelanggan dan meningkatkan kepuasan
mereka. Temuan ini menunjukkan
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bahwa pelayanan yang diberikan oleh
pegawai kelurahan dilakukan secara
baik, cepat, dan tepat sesuai dengan
kebutuhan warga. Pendekatan ini
mencerminkan  kompetensi  petugas
dalam memberikan layanan yang
responsif ~ dan  ramah, sehingga
menciptakan pengalaman positif bagi
pelanggan. Serta semua pelayanan dalam
aplikasi KNG kependudukan ini
disediakan tanpa biaya alias gratis. Hal
ini  menambah nilai pada kualitas
layanan karena warga merasa bahwa
kebutuhan mereka terpenuhi tanpa harus
mengeluarkan biaya tambahan.

Pengaruh Pengalaman Pelanggan
Terhadap Kepuasan Pelanggan

Pengalaman Pelanggan (X3) tidak
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dengan nilai t-
hitung sebesar 1,312 dan nilai
signifikansi 0,193, serta koefisien regresi
sebesar 0,60. Hal ini menyatakan bahwa
tidak mendukung penelitian dari Bhatti
et al., (2017) dan Chen S.C (2016). Hal
ini terjadi dikarenakan penagalaman
pelanggan tidak memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan dimana
warga kelurahan pacarkembang hanya
menggunakan aplikasi ini saat benar-
benar membutuhkan, seperti ketika ada
perubahan status kependudukan, status
perkawinan, pendidikan, kelahiran, atau
kematian.  Selain  itu, kurangnya
pemahaman  masyarakat  terhadap
digitalisasi menjadi salah satu kendala
utama yang memengaruhi pengalaman
pelanggan.

Dalam hal ini banyak warga yang
masih melibatkan pihak kelurahan untuk
mengakses layanan aplikasi, meskipun
aplikasi ini dapat digunakan secara
mandiri secara online. Ketidakmampuan
warga untuk sepenuhnya memahami dan
memanfaatkan fitur aplikasi, seperti
kesalahan dalam mengunggah dokumen
atau ketidakmampuan untuk mengubah
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dokumen vyang salah  diunggah,
memperburuk pengalaman mereka

PENUTUP
Kesimpulan

Penelitian ini menguji pengaruh
nilai  pelanggan, kualitas layanan,
pengalaman pelanggan terhadap

kepuasan pelanggan. Hasil menunjukkan.

Nilai Pelanggan berpengaruh positif
terhadap kepuasan, dengan setiap
peningkatan nilai pelanggan yang
dirasakan  oleh  konsumen  akan
meningkatkan kepuasan mereka.
Kualitas ~ Pelayanan ~ menunjukkan
pengaruh paling besar, yang

mengindikasikan bahwa peningkatan
kualitas pelayanan yang mencakup
keandalan, ketanggapan, dan empati
sangat berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Namun, Pengalaman
Pelanggan tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan.
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