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Info Artikel Abstract
Sejarah Artikel:  This study aims to determine Customer Value, Customer
Diterima Juni Satisfaction, and the effect of Customer Value on Customer
2023 Satisfaction at CV. Ukhuwah Tasikmalaya. This research includes
Disetujui Juni associative descriptive research with a quantitative approach. The
2023 sampling technique uses saturated sampling and the population of
Dipublikasikan this study is CV.Ukhuwah customers. Ukhuwah as many as 32
Juni 2023 people. The data analysis technique used in this research is validity
Keyword: test, reliability test, simple regression test, determination test,
Costomer Value, hypothesis test, and t (partial) test. Data analysis in this study used
Customer IBM SPSS Statistics 25. Based on the results of data processing and
Satisfaction, distribution of questionnaires, it is known that the t count is 5,030
Customer with a sig t count of 000, the significance value is less than 0.05 so
Customer Value has a significant effect on Customer Satisfaction in
CV. Ukhuwah Tasikmalaya. The results of the research coefficient
of determination is 47.47% while the remaining 52.53% is
influenced by other variables not examined in this study.
PENDAHULUAN indikator keberhasilan sebuah perusahaan.
Tasikmalaya adalah sebuah kota yang Lebih dari itu, tujuan perusahaan berhasil
terkenal dengan daerah  penghasil jika konsumennya melakukan pembelian
keterampilan bordir yang mayoritas ulang hingga menjadi pelanggan setia yang

merupakan usaha rumahan. Terdapat 33
sentra bordir yang tersebar di 10 kelurahan,
kKhususnya daerah Kawalu. Daerah ini
dinilai sebagai daerah sentra industri bordir
dengan peningkatan ekonomi yang paling
pesat dibandingkan daerah lainnya karena
pangsa pasarnya, tidak hanya di Priangan
Timur saja, namun juga sudah merambah
kota-kota besar, seperti Jakarta bahkan
hingga ke luar negeri. Tidak hanya itu,
banyak juga wisatawan domestik maupun
mancanegara yang sengaja singgah ke
Kawalu, bahkan banyak pedagang besar
yang datang langsung untuk mengetahui
proses produksi hingga membeli barang
tersebut dalam jumlah besar untuk di jual
kembali di daerah asalnya. Kepuasan
pelanggan kerapkali dijadikan acuan dan

terus melakukan pembelian ulang produk
atau jasa. Dengan demikian, untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan maka
setiap perusahaan wajib memperhatikan
nilai pelanggan dan kepuasan pelanggan.
Hal ini sebenarnya sudah diatur dalam
Undang-Undang  Republik  Indonesia
Nomor 8 Tahun 1999 tentang perlindungan
konsumen yang berisi bahwa konsumen
memiliki beberapa hak, yakni hak atas
kenyamanan, keamanan, dan keselamatan
dalam mengkonsumsi barang dan/atau
jasa, hak untuk mendapatkan kompensasi,
ganti rugi dan/atau penggantian, apabila
barang dan/atau jasa yang diterima tidak
sesuai dengan perjanjian atau tidak
sebagaimana mestinya. Dari UU di atas
dapat disimpulkan bahwa pada dasarnya

Jurnal Ekonomi Bisnis dan Manajemen, Vol 1, No 1, Juni 2023 | 7


mailto:rudikurniawan@plb.ac.id

nilai  pelanggan  digunakan  untuk
membandingkan seluruh utilitas dan
seluruh biaya. Nilai pelanggan
mengakibatkan munculnya reaksi

emosional yang berdampak pada kepuasan
pelanggannya. Pelanggan puas akan
menimbulkan reaksi positif dan dibuktikan
melalui pembelian ulang. Jadi, nilai
pelanggan merupakan penilaian
keseluruhan konsumen terhadap utilitas
sebuah produk berdasarkan persepsinya
terhadap apa yang diterima dan yang
diberikan. Nilai pelanggan adalah trade off
antara persepsi pelanggan dengan kualitas
dan manfaat produk, serta pengorbanan
yang tercermin melalui harga yang
dibayarkan. Dari pernyataan di atas, maka hal
yang wajib diperhatikan oleh perusahaan

agar terciptanya kepuasan pelanggan
adalah  kualitas dari produk yang
digunakan. Banyaknya pesaing Yyang

bermunculan, baik pesaing lama maupun
baru akan sangt mempengaruhi penilaian

konsumen  terhadap  produk  suatu
perusahaan. Dengan demikian, penulis
tertarik  untuk melakukan penelitian

tentang bagaimana kepuasan konsumen.
Tujuan Penelitian

Tujuan Penelitian ini adalah untuk
mengetahui nilai pelanggan dan kepuasan
pelanggan pada CV. Ukhuwah, Disamping
itu, penelitian ini  bertujuan  untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh nilai
pelanggan terhadap kepuasan pelanggan
pada CV. Ukhuwah.

LANDASAN TEORI

Customer Value

Menurut Setijono dan Dahlgaard (2007),
nilai pelanggan adalah penjumlahan dari

manfaat dikurangi pengorbanan yang
hasilnya merupakan konsekuensi dari
penggunaan produk atau jasa untuk

memenuhi kebutuhan pelanggan. Menurut
Best (2008) nilai pelanggan merupakan
selisih antara nilai yang diperoleh pelanggan
dengan memiliki dan menggunakan suatu
produk, dengan biaya yang dikeluarkan
untuk  memperoleh  produk tersebut.

Sehingga dapat disimpulkan bahwa nilai
pelanggan adalah perbandingan antara
manfaat yang diterima dengan biaya yang
dikeluarkan oleh pelanggan. Menurut
Tjiptono (2005), terdapat empat dimensi
yang membentuk nilai pelanggan, yaitu:

a) Emotional value adalah kegunaan yang
berasal dari perasaan atau emosi positif yang
ditimbulkan setelah mengkonsumsi produk.
b) Social value adalah kegunaan yang

berasal dari kemampuan produk untuk
meningkatkan  konsep  diri  sosial si
konsumen.

c) Quality/Performance value adalah

kegunaan  berasal dari produk karena
reduksi biaya jangka pendek dan jangka
panjang.

d) Price/Value of money adalah kegunaan
yang berasal dari persepsi terhadap kinerja
yang diharapkan dari produk atau jasa.
Kepuasan Pelanggan

Kepuasan konsumen adalah situasi dan
kondisi yang ditunjukkan oleh konsumen
ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan
dan keinginannya sesuai dengan yang
diharapkan dan terpenuhi secara baik
(Tjiptono, 2012). Tak berbeda jauh dengan
pendapat Tjiptono, Kotler (2007) pun
mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai
sebuah perasaan senang atau kecewa yang
muncul setelah konsumen membandingkan
antara persepsi dengan kinerja suatu produk
dengan harapan-harapanya. Secara detil
dijabarkan berdasarkan poin-poin sebagal
berikut :

a. Jika kinerja di bawah ekspektasi, maka
konsumen kecewa atau tidak puas,

b. Jika kinerja sama dengan ekspektasi,
maka konsumen akan puas,

c. Jika Kkinerja di atas ekspektasi, maka
konsumen akan sangat puas.

Dari penjelasan di atas, maka dapat
disimpulkan bahwa definisi kepuasan
pelanggan adalah segala sesuatu yang
dibutuhkan konsumen untuk memenuhi
kebutuhannya, baik berupa barang atau jasa.
Memiliki produk atau jasa baik dan
berkualitas merupakan harapan dan tujuan
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semua konsumen dan pelanggan. Adapun
alasannya karena diyakini bahwa semakin
baik kualitas produk atau jasa, maka akan
berperan penting dalam menarik konsumen
yang tentu saja berpeluang besar membuat
pelanggan lebih percaya pada produk atau
jasa sehingga tercipta bahwa mereka
membutuhkan perusahaan yang
menciptakan produk atau jasa tersebut.
Menurut Lupiodi (2001) dijelaskan beberapa
faktor yang mempengaruhi terciptanya
kepuasan pelanggan, yaitu :

1. Kualitas Pelayanan

Pelayanan adalah hal penting dan menjadi
pilar utama yang bertujuan  untuk
memelihara dan meningkatkan hubungan
baik antara produsen dan pelanggan.
Adapun upaya yang biasanya dilakukan
untuk menciptakan situasi di atas adalah
dengan cara mendengarkan berbagai saran,
masukan dan keluhan pelanggan. Dengan
demikian, hal tersebut menjadi salah satu
cara untuk mendapatkan solusi agar produk
atau jasa semakin baik dan diminati para
pelanggan.

2. Kualitas produk

Upaya yang dilakukan setelah
mendengarkan dan menampung saran dan
masukan yang terbaik adalah dengan
menjaga kualitas produk atau jasa. Hal ini
dianggap penting karena kualitas produk
merupakan cerminan atau representasi
produk atau jasa yang dibuat oleh produsen.
Adapun  beberapa hal yang perlu
diperhatikan agar kualitas produk terjaga
sehingga dapat dipercaya oleh konsumen
adalah dengan memperhatikan kesesuaian
produk atau jasa yang dibutuhkan, rentang
waktu atau daya tahan produk atau jasa,
kelebihan produk atau jasa yang telah dibuat,
dan keandalan  dari proses pembuatan
produk atau jasa sehingga dapat
mempengaruhi  minat  konsumen. Jika
beberapa poin di atas diperhatikan maka
kepercayaan (loyalitas) akan didapatkan
sehingga kemungkinan besar konsumen
akan tetap membeli produk atau jasa yang
dibuat produsen.

3. Harga

Standart harga menjadi poin penting dalam
bisnis karena harga yang ditawarkan
perusahaan pada konsumen merupakan tolak
ukur produk atau jasanya. Harga akan
berpengaruh terhadap permintaan produk
pasar. Sebab itu pilihlah harga sebagaimana
tingkat bahan baku, alat yang digunakan dan

skill kesulitan menjadikan tolak ukur
menjadi nilai harga produk.

4. Emosional

Pelanggan akan merasa bangga dan

memperoleh keyakinan bahwa orang lain
akan kagum terhadapnya jika mereka
menggunakan produk atau jasa dengan
merek tertentu. Akibatnya akan memiliki
tingkat kepuasan yang lebih tinggi.

PEMBAHASAN

Analisi Deskriptif

Tanggapan Responden Terhadap Nilai
Pelanggan

No. Qumlah B

X F

Pernyataan Rata-rata [Keterangan

Karyawan memberikan pelayanan yang 115 Baik

1 |paik untuk pelanggan 383

Karyawan memberikan pelayanan sesuai

2 |keinginan dan kebutuhan pelanggan 139

4,63 Sangat Baik

Karyawan memberikan pelayanan

3 |dengan teliti dan tepat waktu 138

4,60 [Sangat Baik

Karyawan bersikap sopan dan ramah 141

4,70  Sangat Baik

Karyawan bersedia menanggapi keluhan

5 (dan masukan pelanggan 141

4,70 [Sangat Baik

)/Anda merasa puas dengan produk yang

6 |dibeli 142 4,73  Sangat Baik

)IAnda merasa puas dengan produk yang

7 |dibeli 139 Sangat Baik

)/Anda merasa puas dengan kualitas
8 |produk

142 Sangat Baik

Sangat
Baik

Jumlah 1.097

Berdasarkan pada tabel diatas didapatkan
hasil dari penilaian responden terhadap
nilai pelanggan di CV. Ukhuwah
Tasikmalaya dengan jumlah skor rata-rata
sebesar 4,56 Dari hasil tersebut dapat
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disimpulkan bahwa nilai pelanggan di CV.
Ukhuwah Tasikmalaya Sangat Baik.

Dari hasil analisis deskriptif diatas
pelanggan CV. Ukhuwah mempersepsikan
bahwa pelayanan yang diberikan termasuk
service velue, personal velue, sangat baik
dibandingkan dengan indikator lainnya.

Sehingga CV. Ukhuwah diharapkan
melakukan perbaikan dengan
memperhatikan pelayanan kepada
pelanggan sehingga akan berdampak

kepada nilai pelanggan yang semakin baik.

Tanggapan  Responden  Terhadap
Kepuasan
No Pemyataan Jumbh  Ram- Estzranza
BXF fat n
1 | Anda meraza puas dengan membeli s
produk CV. Ukhuwah 138 480 E’;i-’;‘
2 Anda memza puas dengan ketersadizan 5
produk. 140 496 e
3 Produk CV. Ukhuwah memberikan SanEat
kanvamanan saat digunalan 14g 488 Baik
4 | CV. Ukhuwah menyediakan beragam T a—
produk yane dibutuhkan konsumen 148 486 Baiic
5 | Produk CV. Ukhuwah memiliki =anmat
fwalites vang sangat baik 148 4.86 Bait
& | Anda memsa puas dengan harza beli
produk 146 436 5;’;;?‘
Anda memsa puas dengan dishon yang
dibaritan 148 4ms SR
g | Anda memza puas dengan bonushadizh
vang diberilan sstelsh membeli produk 149 456 SEIEI
¢ Harga bali produk sangat t2gangkau 145 485 5;1;_!::(
10 Harga vane diberilan sesuai dengan
Ywalitas bamns 148 428 S;j;i“
1 Metods pembayamn sangat mudah 141 470 S:E’;:_l';(
12 Earyvawan anggap melayani kebuohan
konsuman 140 456 S;r;i"
13 Anda memaza puas dengan pelayanan _ )
" | Yang dibesitan, 13 436 SEIEI
Totl 1882 4@ 5;’;;’;'

Berdasarkan pada tabel di atas didapatkan hasil
dari penilaian responden terhadap kepuasan
pelanggan di CV. Ukhuwah Tasikmalaya
dengan jumlah skor dengan rata-rata sebesar
4,82. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan
bahwa Kepuasan Pelanggan di CV. Ukhuwah
Tasikmalaya Sangat Baik. Dilihat dari hasil
penelitian kualitas produk dipersepsikan baik
oleh responden. Pelanggan merasa puas dan
nyaman dengan produk yang diterima. Bahkan,

hal tersebut dapat dilihat dari pelanggan yang
awalnya hanya menjadi konsumen dan
sekarang sudah menjadi pelanggan tetap CV.
Ukhuwah Tasikmalaya. Selain itu, pelanggan
juga mempersepsikan baik terhadap harga
yang diberikan. Pelanggan merasa puas dengan
harga yang diberikan. Disamping itu,
pelanggan juga merasa puas dengan diskon dan
hadiah yang diberikan setelah membeli produk.

Analisis Verifikatif
Uji Regresi Linier Sederhana

Coefficients®

Standardized
Coefficients
Model Std. Error | Beta t Sig

Unstandardized
Coefficients

B .
1 |(Constant) | 49,488 2,669 18,544 |,000

‘ X ,354 ,070 ,689 5,030 ,000

a. Dependent Variable: y

Pada tabel tabel coefficients, pada kolom B
pada Constanta (a) adalah 49,488, sedangkan
nilai Kompensasi (b) adalah 0,354 sehingga
persamaan regresinya dapat diketahui sebagai
berikut :

Y =a+bx

Y =49,488 + 0,354 X

1.Konstanta sebesar 49,488 memiliki arti
bahwa jika nilai pelanggan tidak ada maka nilai
kepuasan pelanggan sebesar 49,488.
2.Koefisien Regresi X sebesar 0,354 memiliki
arti bahwa setiap penambahan 1 (satu) nilai
pelanggan, maka kepuasan pelanggan
bertambah sebesar 0,354.

Koefisien Determinasi

Model Summary

Adjusted R |Std. Error of
Model |R R Square |Square the Estimate
1 ,689% A75 ,456 2,364

a. Predictors: (Constant), x

Berdasarkan hasil perhitungan di atas maka
dapat disimpulkan bahwa nilai pelanggan

berpengaruh  sebesar 47,47%  terhadap
kepuasan pelanggan di CV. Ukhuwah
Tasikmalaya, sedangkan sisanya sebesar

52,53% disebabkan oleh variabel lain yang
tidak diteliti oleh peneliti.

Jurnal Ekonomi Bisnis dan Manajemen, Vol 1, No 1, Juni 2023 | 10



Pengujian Hipotesis
Uji Parsial (Uji t)

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error | Beta t Sig.
1 [(Constant) | 49,488 2,669 18,544 |,000

[x 354 ,070 689 5,030 [,000

a. Dependent Variable: y

Berdasarkan hasil pengujian SPSS di atas
dapat diketahui bahwa nilai t hitung adalah
5,030 dengan nilai signifikansi 0,000 <
0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima.
Maka dapat disimpulkan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara variabel X
(Nilai Pelanggan) terhadap variabel Y
(Kepuasan Pelanggan) di CV. Ukhuwah
Tasikmalaya.

Pengaruh Nilai Pelanggan terhadap
Kepuasan Pelanggan CV Ukhuwah
Hasil perhitungan diperoleh nilai Rsquare
sebesar 0,475% Artinya Variabel nilai
pelanggan memiliki nilai pengaruh sebesar
475% terhadap kepuasan pelanggan
sisanya sebesar 52,5% dipengaruhi faktor
lain. Makna dari angka statistik tersebut
adalah bahwa nilai pelanggan sangat
dominan dalam mempengaruhi nilai
pelanggan, peningkatan kepuasan
pelanggan sangat ditentukan peningkatan
nilai  pelanggan  dengan indikator
emotional value, social value, quality
value, dan price/value of money. Dengan
demikian, diharapkan CV Ukhuwah agar
terus meningkatkan nilai kepada pelanggan
dengan menciptakan mutu produk yang
baik, pelayanan yang berkualitas serta
harga yang terjangkau, sehingga pelanggan
merasa bahawa manfaat produk lenih besar
dari biaya yang sudah dikeluarkan,
disamping itu juga agar tercipta kepuasan
maka CV ukhuwah harus memberikan
performa yang lebih tinggi dari pada
harapan pelanggan.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

1. Persepsi responden di CV. Ukhuwah
Tasikmalaya terhadap nilai pelanggan

3. Hasil

masuk dalam kategori sangat baik. Hal
ini terbukti dari nilai rerata variabel X
(Nilai Pelanggan), yakni sebesar 4,56.
Persentase tertinggi disebabkan oleh
karyawan yang memberikan pelayanan
dengan baik, sesuai kebutuhan
pelanggan, teliti, tepat  waktu,
kesediaan  karyawan  memberikan
pelayanan kapan pun dengan sikap
sopan, serta kepuasan pelanggan
terhadap kualitas dan harga yang
diberikan.

2. Persepsi Responden terhadap kepuasan
pelanggan di  CV.  Ukhuwah
Tasikmalaya masuk dalam kategori
sangat baik hal ini terbukti dari nilai
rerata variabel motivasi kerja, yakni
sebesar 4,82. Persentase tertinggi
disebabkan oleh kepuasan pelanggan
terhadap kualitas produk, ketersediaan
produk, harga beli yang dibrikan,
bonus dan hadiah yang diberikan,
pelayanan dan metode pembayaran
yang memudahkan pelanggan.

perhitungan nilai  koefisien

determinasi menunjukan bahwa Nilai

Pelanggan memberikan  pengaruh

sebesar 47,5% terhadap Kepuasan

Pelanggan  di CV. Ukhuwah

Tasikmalaya, sedangkan sisanya

sebesar 52,53% disebabkan oleh

variabel lain yang tidak diteliti oleh
peneliti. Pengujian hipotesis yang

dilakukan dengan melihat angka Sig t

hitung pada tabel coefficients SPSS 25

didapat angka Sig t hitung sebesar

0,000 < 0,05 sehingga dapat diartikan

Ho ditolak dan Ha diterima yang berarti

bahwa hipotesis awal yang diajukan

dapat diterima yang artinya Nilai

Pelanggan berpengaruh  signifikan

terhadap Kepuasan Pelanggan di CV.

Ukuwah Tasikmalaya.

Saran

1. Berdasarkan hasil penelitian untuk
kepuasan  pelanggan  diharapkan
perusahaan dapat mempertahankan

kualitas produk dan pelayanan yang
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diberikan karyawan saat ini. Oleh
karena  itu  perusahaan  harus
memberikan perhatian lebih terhadap
karyawan sehingga kerja karyawan
bisa terus lebih meningkat.

Berdasarkan hasil penelitian Nilai
Pelanggan, diharapkan perusahaan
dapat terus memberikan arahan kepada
karyawan dalam bekerja terutama
dalam segi pelayanan sehingga
karyawan lebih termotivasi untuk
melakukan pekerjaan lebih baik lagi

3. Pada penelitian yang telah dilakukan

mengenai pengaruh Nilai Pelanggan
terhadap Kepuasan Pelanggan di CV.
Ukhuwah Tasikmalaya sebesar 47,5%
dan sisanya 52,53% yang disebabkan
oleh variabel lain yang tidak diteliti
oleh peneliti, maka diharapkan peneliti
lain dapat melakukan penelitian
terhadap variabel lain yang belum
diteliti, dan diharapkan peneliti
selanjutnya dapat mengembangkan
hasil dari penelitian ini.

yang akan berdampak terhadap
penilaian pelanggan yang akan lebih
baik juga.
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