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Abstract 

 

This study aims to determine the effect of brand awareness and perceived value on 
customer satisfaction of Simpati users. The method used in this research is quantitative 

research methods. In this study data collection using a questionnaire and sampling as 

many as 100 people who were visiting at PT. Telkomsel Cooperative Branch of Jombang. 

The results showed that: (1) Brand awareness has a partial effect on customer 
satisfaction of Simpati users, (2) Perceived value has a partial effect on customer 

satisfaction of Simpati users, (3) Brand awareness and perceived value have a 

simultaneous effect on customer satisfaction of Simpati users. 
 
Keywords: Brand Awareness; Perceived Value; Customer Satisfaction 

 

Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh brand awareness dan perceived 
value terhadap kepuasan pelanggan pengguna Simpati. Metode yang digunakan pada 

penelitian ini adalah metode penelitian kuantitatif. Pada penelitian ini pengambilan data 

menggunakan kuesioner dan pengambilan sampel sebanyak 100 orang yang sedang 
berkunjung di PT. Koperasi Telkomsel Cabang Jombang. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa: (1) Brand awareness berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna Simpati, (2) Perceived value berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 
pelanggan pengguna Simpati, (3) Brand awareness dan perceived value berpengaruh 

secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pengguna Simpati. 

 

Kata kunci: Brand Awareness; Perceived Value; Kepuasan Pelanggan 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan telepon seluler saat ini bukan hanya sekedar media berkomunikasi 

jarak jauh serta mengirim pesan dan informasi melalui alat komunikasi yang 

berbasis pertukaran data bersifat real time (Hutapea, dkk, 2017). Terlepas dari 

perkembangan smartphone di Indonesia yang semakin lama semakin tinggi, 

secara berkaitan dengan hal itu bisnis operator kartu seluler prabayar juga semakin 

berkembang. Tanpa kartu seluler sebuah smartphone tidak dapat berfungsi dengan 

baik, karena pada dasarnya alat telekomunikasi difungsikan dengan kartu seluler.  

Perkembangan telepon seluler saat ini bukan hanya sekedar media 

berkomunikasi jarak jauh serta mengirim pesan dan informasi melalui alat 

komunikasi yang berbasis pertukaran data bersifat real time (Hutapea, dkk, 2017). 

Terlepas dari perkembangan smartphone di Indonesia yang semakin lama semakin 

tinggi, secara berkaitan dengan hal itu bisnis operator kartu seluler prabayar juga 

semakin berkembang. Tanpa kartu seluler sebuah smartphone  tidak dapat 

berfungsi dengan baik, karena pada dasarnya alat telekomunikasi difungsikan 

dengan kartu seluler. Tahun 2017 telah tercatat 8 perusahaan yang menjadi 

penyelanggara telekomunikasi di Indonesia yang memiliki jumlah pelanggan 

dibawah ini:  
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Operator-operator seluler tersebut melihat peluang dimana kebutuhan 

terhadap kemudahan dalam melakukan komunikasi semakin tinggi. Konsumen 

dihadapkan pada bermacam-macam iklan produk telekomunikasi yang menarik 

serta inovasi produk yang bermacam-macam serta memberikan harga yang 

menggiurkan sehingga menyebabkan adanya perang tarif antar provider, dengan 

adanya perang tarif tersebut menyebabkan seseorang berganti-ganti sim card 

karena merasa tergiur dengan harga serta manfaat dan kualitas yang ditawarkan. 

Kepuasan pelanggan sendiri merupakan sebuah kesimpulan atas apa yang diterima 

saat konsumen tersebut mengorbankan waktu serta biaya untuk mendapatkan 

sebuah barang atau jasa. Komala dkk (2019) menyatakan terdapat 3 indikator 

yang digunakan dalam kepuasan pelanggan diantaranya yaitu harapan yang 

dimiliki konsumen, keinginan untuk datang kembali dan bersedia untuk 

merekomendasikan. Ketiga indikator tersebut digunakan untuk mengukur 

seberapa jauh konsumen merasa puas terhadap sebuah barang atau jasa yang 

disediakan oleh perusahaan.  

Seorang pelanggan merasa puas karena pelanggan tersebut telah sadar 

(aware) terhadap sebuah merek pada barang atau jasa yang digunakan. Merek 

dijadikan sebagai asset yang begitu penting bagi pelaku usaha, dikarenakan merek 

yang sudah dikenal di pasar tentu akan diingat pula dalam benak seorang 

konsumen. Menurut Tarwendah (2017) brand awareness merupakan keahlian 

yang dimiliki seorang pelanggan dalam mengenali merek. Terdapat beberapa 

indikator dalam mengukur brand awareness diantaranya yaitu recall, recognition, 

purchase dan consumption (Amanah dan Harahap, 2018). 
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Konsumen yang aware terhadap sebuah merek juga akan memperhatikan 

serta memperhitungkan apakah merek tersebuh sesuai dengan apa yang telah 

dikeluarkan atau dikorbankan sehingga akan menimbulkan sebuah kepuasan bagi 

pelanggan tersebut. Kepuasan pelanggan juga dapat dipengaruhi oleh variabel 

diluar brand awareness, melainkan dapat disebabkan oleh variabel perceived 

value. Menurut Lismanizar dan Utami (2018) perceived value adalah perbedaan 

antara nilai total konsumen dengan total biaya pelanggan. Siry (2015) 

mengemukakan bahwa terdapat beberapa indikator perceived value diantaranya 

yaitu biaya, nilai pertukaran, estetika dan fungsi relatif. 

Belakangan ini terdapat perusahaan jasa yang berhasil merebut pasar 

telekomunikasi di Indonesia.  Hal tersebut dapat dilihat melalui tabel Top Brand 

Index (TBI) kategori Telekomunikasi/ IT tahun 2019 berikut ini: 

 

Hasil tabel 1.2 menunjukkan bahwa Simpati menjadi merek yang memiliki 

skor Top Brand Index paling tinggi diantara yang lain. Simpati merupakan sebuah 

sim card yang dikhususkan kepada pengguna Telkomsel dengan jumlah kuota 

internet yang cukup besar beserta bonus akses video baik secara streaming, 

mobile, dan memiliki kualitas yang tinggi, dengan kemudahan menonton video 

dengan menggunakan sinyal yang stabil dan bagus. Pengguna Simpati di Kota 

Jombang sendiri cukup banyak sehingga terdapat GraPARI dan Mini GraPARI. 

GraPARI dan Mini GraPARI merupakan tempat pelayanan untuk pelanggan jika 

terdapat keluhan atau masalah yang terjadi pada sim card Simpati serta tempat 

untuk melakukan pembelian pulsa dan paket internet Simpati. Mini GraPARI 

sendiri hadir guna membantu GraPARI mengurai antrian pelanggan yang cukup 
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banyak di Kota Jombang sehingga pelanggan tidak perlu menunggu terlalu lama 

saat akan melakukan perbaikan maupun melakukan transaksi lainnya. Simpati 

selalu berusaha menciptakan brand awereness agar konsumen dapat mengingat 

atau mengenali sebuah merek terhadap suatu produk dengan cara menjadi 

pembeda diantara merek-merek lainnya. 

Pengalaman yang didapatkan oleh seorang konsumen akan mempengaruhi 

kepercayaan beserta kepuasan yang dirasakan oleh seorang konsumen. Konsumen 

yang suka terhadap produk akan membeli ulang dan secara otomatis dapat 

meningkatkan penjualan dan akan merekomendasikannya kepada orang lain. 

Persaingan yang cukup ketat antar perusahaan jasa telekomunikasi tersebut 

menyebabkan konsumen mudah berpindah ke produk lain karena dari hasil 

observasi yang dilakukan terdapat keluhan ketidak sesuaian antara pengorbanan 

yang dikeluarkan dengan nilai yang dirasakan berdasarkan kekuatan merek yang 

dimiliki. Perbedaan fasilitas, harga dan nilai yang diberikan oleh Simpati tentu 

konsumen secara tidak langsung akan membandingkannya dengan produk lain. 

Cenderung konsumen akan memilih produk yang menguntungkan dan dapat 

memberikan kepuasan tersendiri bagi pelanggan. 

Melalui penjabaran latar belakang tersebut, peneliti dapat mengambil judul 

“Pengaruh Brand Awareness dan Perceived Value Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pengguna Simpati (Studi Kasus Pada Pengunjung PT. Koperasi 

Telkomsel Cabang Jombang)” 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif yaitu metode penelitian yang 

berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk mengetahui populasi atau 

sampel tertentu, pencarian data disini menggunakan instrument penelitian, analisis 

data yang bersifat kuantitatif, dengan sebuah tujuan untuk menguji hipotesis 

dalam penelitian. 

Peneliti memilih pengunjung PT. KISEL pada tahun 2019 yang berjumlah 

3.426 untuk dijadikan populasi. Sampling incidental digunakan pada penelitian ini 

dan adapun perhitungan sampel disini memakai rumus Taro Yamane. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Karakteristik responden pada penelitian ini dilihat melalui pekerjaan, pekerjaan 

wiraswasta lebih dominan dengan total 31%. Hal tersebut menunjukkan apabila 

pekerjaan tersebut lebih banyak membutuhkan sinyal dengan kualitas yang bagus 

guna menunjang aktivitas serta pekerjaan responden. Karakteristik lainnya dilihat 

melalui penghasilan dengan total >2.000.000 setiap bulannya, maka dapat 

disimpulkan bahwa Simpati digunakan oleh responden yang rata-rata perbulannya 

memperoleh penghasilan tinggi dengan kisaran >2.000.000 untuk memudahkan 

pengguna dalam menyelesaikan pekerjaannya karena sinyal dan kestabilan 

jaringannya yang cukup baik. 

 

Uji Validitas 

Dasar pengambilan keputusan pada uji validitas akan disebut valid jika r hitung  > r 

tabel, namun akan disebut tidak valid jika r hitung < r tabel. Dimana total sampel pada 

penelitian ini disebut N=100 dengan nilai r tabel 0.196. Melalui perhitungan olah 

data pada SPSS dapat diketahui bahwa uji validitas keseluruhan antara variabel 

brand awareeness dan perceived value terhadap kepuasan pelanggan 

menunjukkan r hitung > r tabel sebesar 0.196. 

 

Uji Reliabilitas 

Dasar pengambilan keputusannya dilakukan dengan melihat nilai cronbach alpha 

melalui aplikasi SPSS. Kriteria yang ditetapkan akan disebut reliabel jika 

cronbach alpha > 0.7.  
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Berdasarkan  olah data SPSS dapat diketahui nilai cronbach alpha pada 

variabel brand awareness sebesar 0.751 > 0.7, perceived value sebesar 0.773 > 

0.7 dan kepuasan pelanggan sebesar 0.637 > 0.7 menujukkan bahwa variabel 

brand awareness, perceived value dan kepuasan pelanggan dikatakan reliabel. 

 

Uji Asumsi Klasik  

Uji Normalitas 

Uji pada penelitian ini menggunakan SPSS yaitu memakai analisis grafik. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil analisis grafik diatas menunjukkan bahwa model regresi dinyatakan 

memenuhi asumsi normalitas dikarenakan data menyebar didekat garis diagonal 

dan sesuai garis diagonal 

 

Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas dilakukan dengan tujuan megetahui nilai Variance Influation 

Factor (VIF) pada sebuah variabel independen dengan syarat nilai Variance 

Influation Factor < 10 dan nilai toleransi > 0.10. Perhitungan yang dilakukan 

dengan menggunakan SPSS menunjukkan brand awareness dan perceived value 

memperoleh nilai toleransi 0.512 > 0.10 beserta nilai Variance Influation Factor 

(VIF) 1.953 < 10, yang artinya variabel brand awareness dan perceived value 

terbebas dari multikolonieritas. 
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Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas dapat dilihat berdasarkan grafik scatterplot diantara 

ZPRED dan ZRESID. Dasar pengambilan keputusan pada uji heteroskedastisitas 

tersebut membuktikan tidak bentuk apapun, dan titik-titik berada diatas serta 

dibawah angka 0 pada sumbu Y, dan pada gambar dibawah menunjukkan tidak 

terdapat gejala heteroskedastisitas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Uji Hipotesis 

Uji Regresi Linier Berganda 

Berdasarkan persamaan regresi linier berganda diantas maka dapat menjelaskan 

bahwa : 

1. a = -0.315 

Menunjukkan jika X1 sebagai brand awareness dan X2 sebagai perceived 

value  bernilai nol, artinya variabel kepuasan pelanggan (Y) akan meningkat -

0.315. Dengan asumsi seluruh variabel bebas 0. 

2. b1 

Koefisien regresi pada variabel brand awareness sebagai X1 sebesar  0.321 

menyatakan bahwa pada penambahan variabel X1 sebanyak satu satuan, 

artinya terjadi kenaikan nilai pada variabel  kepuasan pelanggan. 
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3. b2 

Koefisien regresi pada variabel perceived value sebagai X2 sebesar  0.431 

menyatakan jika terdapat penambahan variabel perceived value sebesar satu 

satuan, maka terjadi kenaikan nilai pada variabel  kepuasan pelanggan. 

 

Uji Statistik t (Uji Parsial) 

Uji parsial dilakukan dengan maksud guna mengetahui hubungan antara variabel 

brand awareness dan perceived value terhadap variabel kepuasan pelanggan 

pengguna Simpati yang sedang berkunjung ke PT. KISEL cabang Jombang. Uji 

parsial tersebut dilaksanakan dengan cara menentukan nilai signifikasi nilai thitung 

dengan  ttabel. 

 

 

 

 

 

 

 

1. Nilai thitung brand awareness 3.880 > ttabel 1.98472 dan signifikasi 0.000 < 0.05. 

Artinya Ho ditolak dan Ha diterima yang artinya variabel brand awareness 

(X1) berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan (Y). 

2. Nilai thitung perceived value 5.746 > ttabel 1.98472 dan nilai signifikasi 0.000 < 

0.05. Artinya Ho ditolak dan Ha dapat diterima yang menunjukkan bahwa 

variabel perceived value (X2) berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan (Y). 

 

Uji F (Uji Simultan) 

Uji simultan dilakukan dengan tujuan guna menguji variabel brand awareness 

beserta perceived value  bersama-sama berpengaruh terhadap variabel kepuasan 

pelanggan dengan cara membandingkan nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel. 
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Tabel tersebut menunjukkan bahwa Fhitung sebesar 77.377 > Ftabel 3.09 serta 

signifikasi 0.000 < 0.0, kesimpulannya Ho ditolak dan Ha diterima. Artinya 

variabel brand awareness dan perceived value sebagai variabel independen 

bersama-sama berpengaruh terhadap variabel kepuasan pelanggan sebagai 

dependen. 

 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Uji koefisien determinasi (R2) dilakukan dengan tujuan guna mencari besaran 

jumlah variasi variabel kepuasan pelanggan bisa dijelaskan oleh kedua variabel 

independen brand awareness dan perceived  value. 

 

 

 

 

 

 

Tabel tersebut memperoleh nilai adjusted R2 0.60 yang artinya 60.7%  

variasi kepuasan pelanggan mampu dijelaskan oleh variabel brand awareness dan 

perceived value, sedangkan selebihnya yaitu 39% divariasi oleh variabel lainnya.. 

 

Pengaruh Brand Awareness Terhdap Kepuasan Pelanggan 

Melalui perhitungan spss mendapatkan thitung pada variabel brand awareness 

3.880 > ttabel 1.98472 dan signifikasi 0.000 < 0.05 yang menunjukkan Ho ditolak 

dan Ha diterima disebabkan oleh signifikasi sebesar 0.000<0.05 sehingga brand 
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awareness berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pengguna 

Simpati yang sedang berkunjung ke PT. KISEL Cabang Jombang. 

Brand awareness pada Simpati sudah bagus karena sudah termasuk dalam 

kategori merek penyedia jasa layanan telekomunikasi yang bagus, namun 

alangkah baiknya agar Simpati memiliki ciri khas tersendiri mulai dari desain 

tulisan merek, warna dan kemasan agar konsumen dapat mengingat dan 

membedakan antara Simpati dan merek lainnya. Selain itu, perusahaan dapat 

melakukan iklan melalui beberapa media agar konsumen semakin sadar dengan 

merek Simpati itu sendiri. 

 

Pengaruh Perceived Value Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Melalui perhitungan spss mendapatkan  thitung variabel perceived value 5.746 > 

ttabel sebesar 1.98472 dan nilai signifikasi 0.000 < 0.05 yang menunjukkan Ho 

ditolak dan Ha diterima dikarenakan oleh signifikasi sebesar 0.000<0.05 sehingga 

perceived value berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna Simpati yang sedang berkunjung ke PT. KISEL Cabang Jombang. 

Perceived value pada merek Simpati sudah baik karena sudah masuk dalam 

kategori produk yang mudah didapatkan dan mudah dicari oleh konsumen. 

Konsumen juga merasa Simpati memberikan kemudahan dalam memberikan 

pelayanan. Namun, alangkah baiknya Simpati menyesuaikan serta memberikan 

kualitas produk yang baik agar biaya yang dibayarkan oleh konsumen sama 

seperti apa yang didapatkan. 

 

Pengaruh Brand Awareness dan Perceived Value Terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Hasil analisis data SPSS mendapatkan nilai Fhitung 77.377 > Ftabel sebesar 2.357 dan 

signifikasi 0.000 < 0.05 yang dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha 

diterima dikarenakan oleh nilai signifikasi sebesar 0.000<0.05 oleh karena itu 

diambil kesimpulan bahwa brand awareness dan perceived value berpengaruh 

secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pengguna Simpati. Oleh karena itu, 

dapat dijelaskan bahwa brand awareness (X1) dan perceived value (X2) 
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berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) pengguna 

Simpati yang sedang berkunjung ke PT. KISEL Cabang Jombang. Hal tersebut 

dikarenakan oleh jawaban yang diberikan oleh responden menunjukkan pengguna 

Simpati cukup puas dalam menggunakan merek Simpati. 

 

PENUTUP 

Melalui hasil pembahasan terkait “Pengaruh Brand Awareness dan Perceived 

Value Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Simpati (Studi Kasus Pada 

Pengunjung PT. Koperasi Telkomsel Cabang Jombang)”,dapat disimpulkan : (1) 

Brand awareness berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan, maka 

hipotesis pertama pada penelitian ini terakit brand awareness berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan bisa diterima. (2) Perceived value berrpengaruh 

secara parsial terhadap kepuasan pelanggan, maka hipotesis kedua terkait 

perceived value berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan dapat diterima. (3) 

Brand awareness dan percived value berpengaruh secara simultan terhadap 

kepuasan pelanggan, sehingga hipotesis ketiga dalam penelitian ini yang 

menyatakan brand awareness dan perceived value berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan dapa diterima. (4) Berdasarkan perhitungan analisis data 

yang dilakukan memperoleh nilai thitung variabel brand awareness sebesar 3.880 

dan nilai thitung variabel perceived value sebesar 5.746. Artinya, variabel perceived 

value lebih dominan dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
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