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Abstract 

This study analyzes the role of customer value in mediating the relationship between 

perceived quality and customer satisfaction, as well as the importance of customer 

experience and digital technology in enhancing satisfaction and business 

performance. The research methods include literature review, descriptive approach, 

and narrative methods. The results show that customer value positively correlates 

with customer satisfaction, which enhances loyalty and recommendations. Effective 

communication strategies and innovation in customer experience are key factors in 

building competitive advantage and long-term business growth. 
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Abstrak 

Penelitian ini menganalisis peran nilai pelanggan dalam memediasi hubungan antara 

kualitas yang dirasakan dengan kepuasan pelanggan, serta pentingnya pengalaman 

pelanggan dan teknologi digital dalam meningkatkan kepuasan dan kinerja bisnis. 

Metode penelitian meliputi studi pustaka, pendekatan deskriptif, dan metode 

naratif. Hasilnya menunjukkan nilai pelanggan berkorelasi positif dengan kepuasan 

pelanggan, yang meningkatkan loyalitas dan rekomendasi. Strategi komunikasi yang 

efektif dan inovasi pengalaman pelanggan menjadi faktor kunci dalam membangun 

keunggulan kompetitif dan pertumbuhan bisnis jangka panjang. 

Kata Kunci: nilai; kepuasan; konsumen.

https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


 
 
Adzra, Destiana 

30  DYNAMIC, Vol. 1, No. 1, 2025 

 

PENDAHULUAN 

Menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan merupakan prinsip fundamental yang 

membentuk landasan bagi kesuksesan perusahaan di berbagai industri. Salah satu aspek 

penting dalam menciptakan nilai bagi pelanggan adalah memahami dengan baik 

kebutuhan dan preferensi mereka (Hedy Syahidah Budiarti, 2023) Dengan memahami 

kebutuhan pelanggan secara mendalam, perusahaan dapat mengembangkan produk dan 

layanan yang sesuai dan dapat memenuhi harapan pelanggan dengan baik. Selain itu, 

perusahaan juga perlu memastikan kualitas produk dan layanan yang mereka tawarkan, 

serta memberikan nilai tambah yang dapat membedakan mereka dari pesaing. nilai yang 

dirasakan berpotensi menjadi mediasi antara kualitas yang dirasakan dan hubungan 

kepuasan pelanggan. 

Selain dari aspek produk dan layanan, pengalaman pelanggan juga memainkan peran 

yang krusial dalam menciptakan nilai dan kepuasan. Pengalaman pelanggan meliputi 

interaksi mereka dengan merek, mulai dari proses pembelian hingga layanan purna jual. 

Perusahaan yang mampu memberikan pengalaman pelanggan yang menyenangkan, 

efisien, dan personal akan lebih mungkin mendapatkan loyalitas pelanggan yang tinggi. 

Oleh karena itu, investasi dalam memperbaiki pengalaman pelanggan melalui inovasi 

proses, teknologi, dan pelayanan dapat menjadi strategi yang sangat efektif dalam 

meningkatkan nilai dan kepuasan pelanggan (Maulina, 2023). Peran teknologi digital yaitu 

sosial media berperan penting dalam meningkatkan kepuasan dan kinerja bisnis. Selain 

menciptakan nilai bagi pelanggan, perusahaan juga harus memastikan bahwa pelanggan 

merasa puas dengan produk atau layanan yang mereka beli. 

Kepuasan pelanggan tidak hanya berkaitan dengan kualitas produk atau layanan itu 

sendiri, tetapi juga dengan sejauh mana harapan dan ekspektasi pelanggan terpenuhi. Oleh 

karena itu, komunikasi yang efektif dengan pelanggan, baik dalam mengidentifikasi 

kebutuhan mereka maupun dalam menanggapi umpan balik dan keluhan, sangat penting 

untuk menjaga tingkat kepuasan yang tinggi. Dalam konteks bisnis yang terus berubah dan 

berkembang, menciptakan nilai dan Kepuasan pelanggan juga harus menjadi bagian dari 

strategi jangka panjang perusahaan. Perusahaan harus terus menganalisis pasar dan 

beradaptasi dengan perubahan tren serta kebutuhan pelanggan. Selain itu, membangun 

hubungan yang kuat dan berkelanjutan dengan pelanggan juga merupakan kunci untuk 

memastikan kepuasan pelanggan yang berkelanjutan dan memperoleh keunggulan 

bersaing dalam jangka panjang. Dengan demikian, menciptakan nilai dan kepuasan 

pelanggan bukan hanya merupakan tujuan sementara, tetapi merupakan upaya 

berkelanjutan yang menjadi inti dari strategi bisnis perusahaan. 

 

 

METODE PENELITIAN 

Metode yang diterapkan dalam pengumpulan data mencakup tiga pendekatan 

utama. Pertama, metode penelitian pustaka digunakan untuk mengumpulkan dan 

menelaah berbagai sumber referensi yang relevan (Kusumastuti & Khoiron, 2019). Kedua, 

metode deskriptif diterapkan dalam menganalisis data guna memahami pola dan 

kecenderungan yang muncul. Ketiga, metode informal atau naratif digunakan dalam 

penyajian hasil analisis untuk menyampaikan temuan secara lebih jelas dan komprehensif. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Nilai pelanggan merupakan konsep fundamental dalam bisnis yang berpengaruh 

terhadap kepuasan, loyalitas, serta keuntungan perusahaan. Nilai pelanggan dapat 

dipahami sebagai perbedaan antara manfaat yang diterima konsumen dengan biaya yang 

dikeluarkan. Menurut Saputra (2018) Nilai pelanggan adalah penilaian keseluruhan 

konsumen terhadap kepuasan yang diperoleh dari suatu produk berdasarkan persepsinya 

terhadap apa yang telah diterima dan dikorbankan. Sementara itu, Kotler dalam (Harris et 

al., 2020) mendefinisikan nilai pelanggan sebagai selisih antara manfaat dan biaya produk 

dibandingkan dengan alternatif lainnya. Nilai pelanggan total mencakup manfaat ekonomi, 

fungsional, dan psikologis yang diperoleh dari produk, layanan, personel, serta citra 

perusahaan. 

Selain nilai pelanggan, kepuasan pelanggan juga menjadi faktor kunci dalam 

kesuksesan bisnis. Perusahaan yang memahami faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 

pelanggan dan menerapkan strategi yang tepat dapat meningkatkan loyalitas pelanggan 

serta mendorong pertumbuhan penjualan. Kepuasan pelanggan diartikan sebagai perasaan 

senang atau kecewa yang muncul setelah konsumen membandingkan kinerja produk 

dengan harapannya. Kepuasan pelanggan juga bergantung pada kesesuaian antara 

ekspektasi dan hasil yang diperoleh. Kotler (2021). menegaskan bahwa kepuasan terjadi 

ketika kinerja produk sesuai atau melebihi harapan konsumen. 

 

Pentingnya Membangun Nilai dan Kepuasan Pelanggan 

Membangun nilai dan kepuasan pelanggan merupakan faktor kunci dalam 

kesuksesan jangka panjang suatu bisnis. Pelanggan yang puas cenderung menjadi 

pelanggan setia dan dapat merekomendasikan produk atau layanan kepada orang lain. 

Menurut Setiawan (2017), terdapat korelasi positif yang signifikan antara kualitas layanan, 

nilai yang dirasakan pelanggan, dan kepuasan pelanggan. Dengan demikian, perusahaan 

dapat tumbuh secara organik melalui pengaruh positif pelanggan yang puas, mengurangi 

ketergantungan pada strategi pemasaran aktif. Selain itu, dalam era digital saat ini, di mana 

informasi menyebar dengan cepat melalui media sosial, reputasi perusahaan sangat 

bergantung pada kepuasan pelanggan. Satu ulasan negatif dapat berdampak besar pada 

citra merek, sehingga memprioritaskan kepuasan pelanggan menjadi langkah strategis 

untuk mempertahankan dan memperkuat reputasi perusahaan di pasar. 

Menurut Kotler et al., (2010), terdapat empat keuntungan utama dalam menciptakan 

nilai bagi pelanggan. Pertama, membangun kesetiaan dan retensi pelanggan, di mana 

pelanggan yang puas lebih cenderung tetap loyal dan memberikan rekomendasi positif. 

Kedua, meningkatkan pangsa pasar dengan mempertahankan pelanggan lama serta 

menawarkan lebih banyak variasi produk atau layanan. Ketiga, meningkatkan ekuitas 

pelanggan, yang mencerminkan total nilai pelanggan bagi perusahaan dan menjadi 

indikator penting dalam mengukur kinerja bisnis. Keempat, membangun hubungan yang 

tepat dengan pelanggan yang sesuai, di mana perusahaan dapat mengelompokkan 

pelanggan berdasarkan potensi keuntungan dan mengarahkan strategi yang sesuai untuk 

membangun hubungan yang saling menguntungkan. 

Dalam lingkungan bisnis yang kompetitif, pengalaman pelanggan yang unggul 

menjadi faktor pembeda utama. Ketika banyak produk atau layanan serupa ditawarkan 

oleh berbagai pesaing, kepuasan pelanggan dapat menjadi penentu utama dalam memilih 

suatu merek. Oleh karena itu, membangun nilai dan kepuasan pelanggan bukan sekadar 
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mempertahankan eksistensi bisnis, tetapi juga menciptakan keunggulan bersaing yang 

berkelanjutan. Beberapa strategi yang dapat diterapkan meliputi memahami kebutuhan 

pelanggan melalui riset pasar, menawarkan produk atau layanan berkualitas tinggi, 

memberikan layanan pelanggan yang luar biasa, membangun hubungan yang kuat dengan 

pelanggan, serta menerapkan program loyalitas. Dengan fokus pada kebutuhan pelanggan, 

perusahaan dapat menciptakan bisnis yang sukses dan menguntungkan dalam jangka 

panjang (Sudarwati & Izzaty, 2022). 

 

Manfaat yang Diperoleh Perusahaan dari Menciptakan Nilai dan Kepuasan 

Pelanggan. 

Menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan memberikan berbagai manfaat bagi 

perusahaan, mulai dari loyalitas pelanggan hingga peningkatan efisiensi operasional. 

Pelanggan yang puas cenderung lebih setia, melakukan pembelian berulang, dan 

memberikan rekomendasi positif melalui pemasaran mulut ke mulut, yang dapat 

memperluas jangkauan pasar dan menarik pelanggan baru. Selain itu, kepuasan pelanggan 

berkontribusi pada peningkatan penjualan dan reputasi perusahaan sebagai penyedia 

produk atau layanan berkualitas tinggi. Dengan memahami kebutuhan pelanggan, 

perusahaan dapat meningkatkan efisiensi operasional dengan fokus pada aspek yang 

benar-benar penting, sehingga menghemat biaya dan meningkatkan produktivitas 

(Maulina, 2023). 

Lebih lanjut, umpan balik dari pelanggan yang puas membantu perusahaan 

mengidentifikasi area untuk pengembangan produk yang lebih baik, sekaligus menciptakan 

diferensiasi dari pesaing. Jika pelanggan merasa lebih puas dengan layanan suatu 

perusahaan dibandingkan pesaingnya, mereka akan lebih cenderung memilih perusahaan 

tersebut (Maulyan et al., 2022). Selain itu, dengan membangun hubungan jangka panjang 

yang kuat, perusahaan dapat memastikan keberlanjutan bisnisnya dalam jangka panjang. 

Kepuasan pelanggan juga dapat dijadikan indikator kinerja yang akurat untuk mengevaluasi 

efektivitas strategi bisnis. Di sisi lain, pemahaman terhadap kebutuhan dan keinginan 

pelanggan dapat mendorong inovasi dalam perusahaan, memungkinkan pengembangan 

produk atau layanan baru yang lebih sesuai dengan permintaan pasar. Oleh karena itu, 

menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan bukan hanya sekadar strategi bisnis, tetapi juga 

merupakan faktor utama dalam menjaga daya saing dan keberlanjutan perusahaan. 

 

Cara dan Strategi Dalam Menciptakan Nilai dan Kepuasan Pelanggan 

Untuk menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan, perusahaan perlu menerapkan 

berbagai strategi yang berfokus pada pemenuhan kebutuhan dan ekspektasi pelanggan. 

Memahami kebutuhan pelanggan melalui survei, wawancara, dan analisis data menjadi 

langkah awal yang krusial dalam menyusun strategi pemasaran yang tepat. Selain itu, 

pelayanan pelanggan yang ramah, responsif, dan efisien dapat meningkatkan kepuasan 

dan loyalitas pelanggan (Maulana, 2024). Produk atau layanan berkualitas tinggi juga 

berperan penting dalam memenuhi bahkan melebihi harapan pelanggan, sehingga 

menciptakan pengalaman yang positif. 

Strategi lain yang dapat diterapkan adalah personalisasi layanan dengan 

menyesuaikan produk atau pengalaman pelanggan berdasarkan preferensi individu, yang 

dapat dilakukan melalui segmentasi pasar dan pemanfaatan data pelanggan (Schur, 2024). 

Selain itu, perusahaan perlu secara aktif meminta dan menanggapi umpan balik pelanggan 
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agar dapat terus meningkatkan kualitas produk dan layanan. Dengan menerapkan strategi 

ini secara konsisten, perusahaan tidak hanya dapat menciptakan nilai bagi pelanggan tetapi 

juga memperkuat posisi mereka di pasar. 

 

Membangun Komunikasi yang Efektif Dengan Pelanggan untuk Menjaga Tingkat 

Kepuasan Pelanggan 

Membangun komunikasi yang efektif dengan pelanggan merupakan langkah penting 

dalam menjaga kepuasan dan loyalitas mereka (Zahra et al., 2022). Responsivitas dalam 

menanggapi pertanyaan, masukan, atau keluhan pelanggan melalui berbagai saluran 

komunikasi seperti telepon, email, dan media sosial sangat diperlukan. Selain itu, 

perusahaan harus menjaga ketersediaan layanan agar pelanggan dapat dengan mudah 

menghubungi mereka kapan saja. Memahami preferensi komunikasi pelanggan juga 

penting, sehingga perusahaan dapat beradaptasi dengan cara yang paling nyaman bagi 

mereka, baik melalui email, telepon, atau media sosial. 

Memberikan informasi yang jelas dan akurat tentang produk, layanan, dan kebijakan 

perusahaan akan membantu pelanggan dalam pengambilan keputusan. Personalisasi 

komunikasi, seperti penggunaan nama pelanggan atau rekomendasi berbasis riwayat 

pembelian, dapat menciptakan pengalaman yang lebih menarik dan relevan. Perusahaan 

juga dapat meningkatkan keterlibatan pelanggan dengan mengirimkan update berkala 

tentang produk baru atau promosi, serta memanfaatkan media sosial untuk berinteraksi 

dan mengumpulkan umpan balik. Selain itu, menyediakan sumber daya dukungan seperti 

FAQ atau tutorial akan membantu pelanggan menyelesaikan masalah mereka secara 

mandiri. 

Meminta umpan balik secara teratur melalui survei atau ulasan online 

memungkinkan perusahaan memahami pengalaman pelanggan dan melakukan perbaikan 

yang diperlukan (Puspasari & Hadithya, 2023). Lebih dari itu, menanggapi umpan balik 

pelanggan dengan tindakan nyata akan meningkatkan kepercayaan dan loyalitas mereka. 

Dengan menerapkan strategi-strategi ini, perusahaan dapat membangun komunikasi yang 

kuat dan berkelanjutan dengan pelanggan, yang pada akhirnya berkontribusi pada 

hubungan jangka panjang yang lebih solid. 

 

Integrasi Nilai dan Kepuasan Pelanggan Dalam Strategi Bisnis Jangka Panjang 

Mengintegrasikan penciptaan nilai dan kepuasan pelanggan ke dalam strategi bisnis 

jangka panjang merupakan langkah penting untuk menjaga keunggulan bersaing dan 

relevansi di pasar yang dinamis. Perusahaan perlu secara rutin melakukan riset pasar guna 

memahami perubahan kebutuhan, preferensi, dan perilaku pelanggan sehingga dapat 

menciptakan produk dan layanan yang lebih relevan. Selain itu, fokus pada inovasi menjadi 

kunci agar perusahaan tetap menarik di tengah persaingan. Pengalaman pelanggan juga 

harus ditingkatkan di setiap titik kontak, dari pembelian hingga layanan purna jual, guna 

membangun loyalitas serta memperkuat citra merek. 

Pemanfaatan teknologi, seperti sistem manajemen hubungan pelanggan (CRM), 

dapat membantu perusahaan memahami dan menyesuaikan layanan dengan kebutuhan 

pelanggan (Puspasari & Hadithya, 2023).  Selain itu, pelatihan karyawan harus dioptimalkan 

agar mereka memiliki keterampilan dan pengetahuan yang mendukung pemberian layanan 

pelanggan yang unggul. Perusahaan juga harus terus memantau dan mengevaluasi kinerja 

dalam menciptakan nilai serta kepuasan pelanggan, menggunakan data dan analisis untuk 
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mengidentifikasi peluang perbaikan dan inovasi. Dengan menerapkan strategi ini, 

perusahaan tidak hanya dapat membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan tetapi 

juga menciptakan nilai jangka panjang bagi seluruh pemangku kepentingan, memastikan 

keberlanjutan bisnis di pasar yang kompetitif. 

 

SIMPULAN 

Menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan merupakan faktor utama dalam 

kesuksesan jangka panjang perusahaan di berbagai industri. Pemahaman mendalam 

terhadap kebutuhan, preferensi, dan harapan pelanggan menjadi kunci dalam membangun 

pengalaman yang superior melalui produk atau layanan berkualitas tinggi serta komunikasi 

yang efektif. Strategi ini tidak hanya meningkatkan loyalitas pelanggan, tetapi juga 

memperkuat reputasi merek, mendorong penjualan, dan memberikan keunggulan 

kompetitif. Untuk mencapai hal tersebut, perusahaan perlu melakukan riset pasar secara 

berkala, memanfaatkan teknologi dengan efektif, serta memantau dan merespons umpan 

balik pelanggan secara proaktif. 

Selain itu, pelatihan karyawan dalam memberikan layanan yang unggul dan 

membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan harus menjadi prioritas. Strategi 

pemasaran dan komunikasi juga perlu diperkuat agar informasi yang disampaikan kepada 

pelanggan jelas, akurat, dan relevan. Studi literatur yang lebih mendalam mengenai 

penciptaan nilai dan kepuasan pelanggan juga dapat membantu perusahaan dalam 

mengembangkan strategi yang lebih efektif. Dengan pendekatan yang komprehensif dan 

terpadu, perusahaan dapat menciptakan nilai berkelanjutan, memastikan kepuasan 

pelanggan, dan mencapai kesuksesan jangka panjang di pasar yang kompetitif. 
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