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Abstract. This study aims to determine the effect of service quality, price, and brand image on customer satisfaction
at PT. Pos Indonesia Sultan Agung Magersari Sidoarjo. The method used in this research is quantitative.
The sample in this study amounted to 85 respondents who were determined using the accidental sampling
technique and using a questionnaire as a data collection instrument. The data analysis technique used
multiple linear regression analysis and the research instruments used validity test, reliability rest, and
classical assumption test using SPSS statistical tool . The results showed that the effect of service quality,
price and brand image can be concluded, 1) service qualityhas a positive and significant effect on customer
satisfaction, 2) price has a positive and significant effect on customer satisfaction, 3) brand image has a

positiveand significant effect on consumer satisfaction.

Key“m'ds . Service Quality, Price, Brand Image, PT. Indonesian Post

Abtsrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, harga, dan citra merek terhadap
kepuasan konsumen pada PT. Pos Indonesia Sultan Agung Magersari Sidoarjo. Metode yang digunakan
dalam penelitian ini adalah kuantitatif. Adapun sampel dalam penelitian ini berjumlah 85 responden yang
ditentukan menggunakan teknik accidental sampling dan menggunakan kuesioner sebagai instrumen
pengumpulan data. Teknik analisis data menggunakan analisis regresi linear berganda dan instrumen
penelitian melalui uji validitas, uji reliabel, dan uji asumsi klasik dengan menggunakan alat statistik SPSS.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengaruh kualitas layanan, harga, dan citra merek dapat disimpulkan,
1) kualitas layanan terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, 2) harga terdapat
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, 3) citra merek terdapat pengamuh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kata Kunci. Kualitas Layanan, Harga, Citra Merek, PT. Pos Indonesia

I. PENDAHULUAN

Fra globalisasi saat ini membuat pertumbuhan bisnis sektor jasa di Indonesia menjadi semakin kompleks,
kompetitif, dan ketidakpastian bisnis . Keadaan ini menyebabkan persaingan yang ketat antar perusahaan, baik karena
bertambahnya jumlah pesaing, meningkatnya pengguna jasa,serta bertkembangnya teknologi yang semakin pesat[1].
Dalam keadaan sepertiini, perusahaan harus mampu menarik pasarsasarannyadengan volume penjualan tertentu agar
dapat mempertahankan atau mengembangkan usahanya di industri pilhannya. Selain itu, pertumbuhan pesat dalam
industrionline, manufaktur, dan ritel mendorong pertumbuhan perusahaan logistik lokal [2] yang menyebabkan sektor
layanan pengiriman mengalami lonjakan dramatis dibandingkan dekade terakhir [3], sehingga sektor ini
mempengaruhi perckonomian dunia.
B Laju perubahan dalam industri pengiriman ekspres dan logistik terus bertambah [4] sesuaidengan Keputusan
Menteri Perhubungan Nomor 5 tahun 2005 tentang penyelenggaraan jasa titipan yang menyatakan bahwa
penyelenggaraan jasa titipan , jasa ang kam barang atau jasa kurir adalah aktivitas yang dilaksanakan untukmenerima,
mengangkut, atau mengantarkan jenis paket,uang,dan surat tertentu seperti barang cetakan, surat kabar, sekogram
dari pengirim ke penerima dikenakan biaya [3]. Pengusaha kemudian membutuhkan mitra untuk pendistribusian
barang yaitu perusahaan yang mengoperasikan jasa kurir atau pengiriman barang. Hal ini tentu sangat menarik bagi
pelaku usaha yang menawarkan jasa pengiriman. Selain itu, Undang-Undang Nomor 38 Tahun 2009 menyebutkan
bahwa perusahaan yang dapat melakukan jasa ckspedisi dapat melakukan ekspansitidak hanya Badan Usaha Milik
Negara (BUMN) aapi juga Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) atau koperasi, dan pihak swasta dapat
menyelenggarakan jasa kurir [5]. Dengan peraturan tersebut, persaingan dalam bisnis kurir semakin ketat, karena
semua bentuk bis nis dan perorangan dapat memas uki bisnis kurir tanpa batasan.
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Di Indonesia sendiri banyak jasa pengiriman barang yang menjadi pilihan masyarakat salah satunya PT. Pos
Indonesia. PT. Pos Indonesia adalah Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang menyediakan layanan pengiriman
yang didirikan padatahun 1746. Saat ini PT. Pos Indonesia dapat menjangkau kurang lebih 24.000 titik layanan yang
hampir menjangkau seluruh pelosok tanah air, bahkan perluasan wilayah layanan Pos Indonesia mencakup dunia
intemasional [6]. Peran PT. Pos Indonesia telah berhasil me mbantu pemerintah mcningkatkm:eltkoncmian nasional.
Namun ada beberapa komentar dari konsumen yang seringkali mmnbulkan masalah yaitu proses pelayanan di
Kantor Pos lambat dan sering berakhir mengecmakan konsumen. Dalam hal ini citra PT. Pos Indonesia (Persero)
yang kini nwlai terpuruk di mata konsumen atau masyarakat m:n‘ma perusahaan untuk mencari strategi agar
pelanggan atau masyarakat melihat kembali perusahaan tersebut. [7]. Salah satucara yang dapat dilakukan yaitu Pos
Indonesia harmus memperhatikan kembali kepuasan yang diberikan kepada konsumen karena padadasarnyakonsumen
tidak akan berhenti pada proses konsumsi, tetapi kemudian konsumen akan mengevaluasi produk atau jasa yang
mereka gunakan. Hasil evaluasi yang dilakukan setelah mengkonsumsi produk atau jasa akan menentukan apakah
konsumen puas atau tidak [8]. Kepuasan konsumen merupakan evaluasi emosional yang dilakukan pelanggan setelah
memanfaatkan suatu produk untuk memenuhi harapan maupun keperluan pelanggan yang mengonsumsinya [9]. Jika
harapan tinggi dan kinerja buruk, kepuasan tidak akan terpenuhidan konsumen cenderung merasa kecewa. Sebaliknya
jika kinerja melebihi harapan, kepuasan meningkat [10]. Kepuasan konsumen menjadi salah satu alasan mengapa
konsumen nﬂambil keputusan untukbelanja di tempat tersebut [11]. Terdapatenam indikator kepuasan konsumen,
diantaranya: Terwujudnya keinginan konsumen, Harapan untuk menggunakan produk, Memberitahukan kepada orang
lain, Kualitas pelayanan, Setia, dan Citra baik [12]. Kepuasan konsumen ini merupakan kunci utama untuk dapat
mengembangkan perusahaan dalam bidang apapun, karena dengan adanya kepuasan konsumen terhadap pelayanan
yang adamaka secara otomatis akan meningkatkan loyalitas konsumen terh adap produk atau jasa perusahaan tersebut
[13]. Dalam memenuhi kepuasan konsumen, perusahaan harus memperhatikan beberapa faktor antara lain kualitas
layanan, harga, dan citra merek agar dapatmengikuti kompetensi yang terjadi diantara jasa eks pekdisi.

Kualitas layanan adalah kondisidinamis yang mempunyai kaitan intim dengan produk dan proses layanan sumber
daya manusia serta lingkungan yang dapat memuaskan atau melampaui mutu layanan yang didambakan konsumen
[14]. Kualitas layanan mencakup segala bentuk kegiatan yang dilakukan oleh pelaku usaha untuk memenuhi harapan
konsumen. Pelayanan dalam konteks ini berarti pelayanan atau jasa yang diberikan oleh penyedia jasa dalam hal
kemudahan, kecepatan, kemampuan, dan ketepatan dalammemberikan pelayanan untukkepuasan konsumen. Kualitas
layanan juga dapat diartikan sebagai sekumpulan karakter produk atau layanan yang menunjukkan keterampilannya
dalam memenuhi kebutuhan konsumen yang nampak ataupun tersembunyi [15]. Terdapat lima indikator kualitas
layanan untuk mengukur kepuasan konsumen, diantaranya: Reliability (kehandalan), Responsiveness (dayatanggap),
Assurance (jaminan), Empathy (empati), Tangibles (bukti fisik) [16].

Selain kualitas layanan, konsumen juga menyebutkan bahwa salah satu tingkat kepuasan secara umum yang dapat
dijumpai adalah harga. Harga adalah nilai s pesifik yang wajib dibayar untuk mutu sebuah produk atau jasa yang dibeli
maupun dimanfaatkan, dimana harga yang memenuhi kebutuhan konsumen akan menciptakan kepuasan [17]. Harga
dianggap sebagai jumlah yang harus dibayar pembeli untukpembelian produk atau layanan agar dapat menggunakan
manfaat dari barang atau jasa tersebut [18]. Jika konsumen memilih untuk membeli suatu produk, maka penetapan
harganya sejalan dengan apa yang diharapkan konsumen dan berbanding lurus dengan kualitas produk tersebut.
Sebaliknya, jika pembeli tidak membeli produk tersebut, penjual harus mempertimbangkan kembali harga jualnya.
Harga mempunyai 3 indikator, diantaranya: Cost Function (Fungsi Biaya), Competitor Price (Harga Pesaing),
Customer value (Nilai Pelanggan) [19].

Kepuasan konsumen juga dapat dipengaruhi oleh faktor lain, yaitu citra merek. Brand image atau citra merek
merupakan persepsiyang didapat oleh pembeli tethadap sebuah merek yang terjadi karena pesan dan pengalaman
pembeli tentang brand tersebut, kemudian dapat menciptakan gambaran atau kesan tersebut tertanam dalam diri
konsumen [20]. Sehingga dapat diartikan bahwa citra merek merupakan keyakinan yang dimiliki tiap konsumen
terhadap merek tertentu [21]. Oleh karena itu, citra merek adalah kepercayaan atau ketentuan yang ada dibenak
pelanggan untuk membedakan dirinya dengan merek lain. Citra merek dapat diamati dengan unsur yang berbeda:
Kekuatan (strength), Keunikan (uniqueness),Kesukaan (favourable) [22].

Penelitian yang dilakukan oleh Septiawan Ardiputra dan Muhammad Rizky Prawira dengan judul Kualitas
Pelayanan Publik Pada Kantor Pos Cabang Pasangkayu 91571, menunjukkan hasil bahwa variabel kualitas layanan
tidak bcmcngaluhtcnldap kepuasan konsumen [23]. Namun penelitian ini berbeda dengan penelitian Fauziah Noralia
dan Lilik Indayani dengan judul Pengaruh Kualitas Layanan, Periklanan, dan Kepercayaan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Perusahaan Pembiayaan menunjukkan hasil bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh secam
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan [24].

Penelitian yang dilakukan Zelin Ferdias Capriati dengan judul Pengaruh Keragaman Produk dan Harga Terhadap
Kepuasan Pelanggan Serta Dampaknya Terhadap Loyalitas Pelanggan Minimarket di Koperasi Visiana Bakti TVRI
Jakarta menunjukkan hasil bahwa variabel harga tidak berpengarnuh terhadap kepuasan pelanggan [25]. Namun hasil
penelitian ini berbeda dengan penelitian Nuraina dan Mohammad Sofyan dengan judul Pengaruh Cita Rasa dan Harga




Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada D'Besto Chicken & Burger di Daerah Jakarta Barat menunjukkan hasil bahwa
variabel harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan [26].

Penelitian yang dilakukan FErlin Setiani Prastiwi dan Alimuddin Rizal Rivai dengan judul Pengaruh Kualitas
Produk, Citra Merek, dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Serta Dampaknya Terhadap Loyalitas
Pelanggan memiliki hasil tidak signifikan sehinggacitra merek tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen [27].
Namun hasil ini berbeda dengan penelitian Syofiatul Safitri, Salsa Alkila, dan Meyz Heriyanto dengan judul Pengaruh
Implementasi Relationship Marketing dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan Indihome Pada PT Telkom
Indonesia Witel Riau Daratan Pekanbaru menunjukkan hasil bahwa variabel citra merek berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen [28].

Bersumber pada persoalan tersebut, penulis tertarik untuk melaksanakan penelitian tujuan untuk mengetahui
sejauh mana kualitas layanan, harga, dan citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen kantor pos cabang
sidoarjo. Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat menjadi landasan bagi perusahaan untuk melakukan penilaian
secara independen agar di masa depan dapat mengatur strategi kualitas layanan yang dapat memberikan kepuasan
pada konsumen hingga mereka membeli ulang jasa pengiriman yang ditawarkan. Berdasarkan latar belakang
sebelumnya, maka judul penelitian ini “Kualitas Layanan, Harga, dan Citra Merek dapat meningkatkan Kepuasan
Konsumen pada PT. Pos Indonesia™. 14

a. Rumusan Masalah : Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, harga, dan citra merek terhadap kepuasan

konsumen pada PT. Pos Indonesia Sidoarjo

b. Pertanyaan Penelitian : Apakah kualitas layanan, harga, dan citra merek berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen PT. Pos Indonesia?

c. Kategori SDGs : Berdasarkan uraian pendahuluan tersebut, rumusan masalah pada penelitian ini berfokus

pada sustainable development goals pilarpembangunan ekonomi yang meliputi point 8 yaitu pekerjaan layak
dan pertumbuhan ekonomi.

II. KAJIAN LITERATUR

Kualitas Layanan

Gronroos mendefinisikan kualitas layanan s ebagaikegiatan atau ran gkaian kegiatan yang tidak terlihat yang terjadi
sebagai hasil interaksi antara pelanggan dan karyawan atau produk lain yang ditawarkan oleh perusahaan penyedia
jasa dengan maksud untuk menyelesaikan masalah pelanggan [29]. Selain itu kualitas layanan juga dikatakan sebagai
ukuran seberapabagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuaidengan ekspektasiatau harapan pelanggan [24].
Karena cara mengukur kepuasan konsumen dapat dilihat dengan seberapa efektif kualitas layanan yang ditawarkan
oleh perus ahaan [30].

Terdapat lima indikator kualitas layanan untuk mengukur kepuasan konsumen, diantaranya: Reliability
(kehandalan), Responsiveness (dayatanggap), Assurance (jaminan), Empathy (empati), Tangibles (bukti fisik) [16].

Harga

Kotler dan Amstrong menyebutkan bahwa harga memupakan jumlah vang yang dibayarkan untuk suatu produk
(barang atau jasa), atau jumlah nilai yang hars dibayar konsumen untuk menikmati mﬂnfaeﬂﬂari produk tersebut.
Berdasarkan teori yang disebutkan dapatdisimpulkan bahwa harga berfungsi sebagai ukuran nilai suatu barang atau
jasa, alat pembeda antara barang dan jasa, dan alat untuk menentukan jumlah barang yang akan diproduksi dan jasa
yang akan digunakan bersamaan dengan pendistribusiannya kepada konsumen [11]. Jika penetapan harga pada suatu
penjualan produk dinyatakan baik atau sesuaimaka akan meningkatkan kepuasan konsumen. Konsumen biasanya
menilai dan memeriksa keadilan harga dalam berbagai cara, bahkan terkadang mereka menentukan kewajaran harga
berdasarkan harga pesaing [31]. Oleh karena itu perusahaan memerlukan strategi penetapan harga yang pas guna
memikat atensikonsumen.

Harga dalam penelitian ini diukur menggunakan tiga indikator, diantaranya: Cost Function (Fungsi Biaya),
Competitor Price (Harga Pesaing), Customer value (Nilai Pelanggan) [19].

Citra Merek

Kotler dan Keller menyebutkan bahwa citra merek adalah kombinasi dari keseluruhan (nama, frasa, simbol,
desain, dll.) untuk membedakan barang atau jasa penjual dari saingannya [32]. Citra merek suatu perusahaan sangat
berpengaruh terthadap tingkat kepuasan konsumen. Citra merek adalah persepsikonsumen terhadap suatu merek yang
selalu dapat diingat oleh konsumen, dimana citra baik atau buruk yang dibangun oleh merek tersebut akan dapat
mempengaruhi perilaku konsumen dalam melakukan pembelian [33]. Dengan kata lain, citra merek dipertimbangkan




saat membuat keputusan pembelian. Apabila konsumen memutuskan untuk membeli, artinyamerek tersebut memiliki
kesan yang baik dan positif dan sudah sesuaidengan harapan mereka.

Citra merek dalam penelitian ini diukur menggunakan tiga indikator, yaitu: Kekuatan (strength), Keunikan
(uniqueness), Kesukaan (favourable) [22].

Kepuasan Konsumen
Tjiptono menyatakan bahwa kepuasan konsumen mempakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja atauhasil yang telah ia persepsikan dengan harapannya [8]. Konsumen yang senang dengan pe mbelian mereka
akan berbicara tentang preferensi dan pengalaman mereka dengan pembeli lain. Pandangan tentang kepuasan
konsumen sangat beragam, dan pembaca akan memiliki pemahaman yang lebih baik karena keragaman ini. Tidak ada
satu pun cara optimal yang diterima secara luas untuk mengukur kepuasan pelanggan. Karena setiap pengalaman
baru, akan memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen

Terdapat enam indikator kepuasan konsumen, diantaranya: Terwujudnya keinginan konsumen, Harapan untuk
menggunakan produk, Memberitahukan kepada orang lain , Kualitas pelayanan, Setia, dan Citra baik [12].

III. METODE PENELITIAN

A. Kerangka Penelitian

Kepuasan
Konsumen (Y)

Harga (X2)

Gambar 1.Kerangka Penelitian

B. Hipotesis:

HI : Secara parsial diduga kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. H2 : Secara parsial diduga
harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. H3 : Secara parsial diduga citra merek berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen.

C. Teknik Pengambilan Sampel

Populasidalam penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan jas a layanan PT. Pos Indonesia cabang sidoarjp
yang berlokasidi JI. Sultan Agung No. 50 Gajah Timur, Nmrsnri. Adapun jumlah populasinya tidak diketahui secara
pasti. Dalam penarikan ukuran jumlah sampel, apabila populasinya tidak diketahui secara pasti jumlahnya maka
digunakan teknik ataurumus sesuaidengan teori Malhotra yang menyebutkan bahwa paling sedikit harus empat atau
lima kali dari jumlah item pertanyaan [34]. Dalam penelitian ini terdapat 17 pertanyaan, jadi jumlah sampel yang
diambil dalam penelitian ini adalah 85 responden. Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah
nonprobability sampling dengan accidental sampling , yakni proses pengambilan sampel secara kebetulan atau tiap
orang yang ditemukan sesuaidengan sumber data [16] dan menggunakan jasa pengiriman PT. Pos Indonesia cabang
sidoarjo.

D. Jenis Dan Sumber Data

Penelitian ini menggunakan jenis data kuantitatif, yaitu data yang berupa bilangan (s kala likert) dan angka (ordinal)
yang diolah dan dianalisis dengan menggunakan metode perhitungan matematis dan statistik [35]. Penelitian ini
menggunakan sumber data primer dan data sekunder [36]. Data primer dalam penelitian ini diperoleh langsung dari




tanggapan responden dengan penyebaran kuisioner secara online melalui google form, sedangkan data sekunder
didapat dari berbagai jurnal artikel danmedia massa yang terkait dengan pembahasan penelitian .

E Teknik Pengumpulan Data

Dalam pengumpulan data, metcmyzmg digunakan adalah penyebaran kuisioner [37] dengan menerapkan skala
likert untuk melakukan penilaian. Skala likert adalah skala dengan ukuran 1 sampai 5 yang dipergunakan untuk
menguji tanggapan partisipan dari sangat setuju sampai dengan sangat tidak setuju [38].

Pertanyaan Perolehan
Sangat Setuju (S8) 5
Setuju (S) 4
Netral (N) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Tabel 1. Tabel Skala Likert

F. Uji Asumsi Klasik

Pengujian asumsi klasik sederhanabertujuan untuk menentukan apakah model regresi itu baik. Ada beberapa uji
hipotesis klasik yang penulis gunakan dalam penelitian ini, yaitu: Uji normalitas yang digunakan untuk mengetahui
abnormal atau tidak pada model regresi variabel X1, X2 dan Y atau keduanya berdistribusi normal, maka digunakan
uji nomalitas: Uji multikolinearitas yang digunakan untuk mengetahui apakah dalam regresi ditermukan adanya
korelasi yang tinggi diantara variabel bebas; dan Uji heterokedastisitas dilakukan untuk mengetahui apakah dalam
model sebuah regresi terjadi ketidaksamaan varian dari variabel residual satu pengamatan kepengamatan yang
lain [39].

G. Teknik Analisis Data

Penelitian ini menggunakan teknik analisis Regresi Linier Berganda. Analisa model persamaan linier berganda
digunakan untuk meregresikan secara simultan antara variabel bebas dengan variabel terikat [29]. Selain itu, penelitian
ini juga menggunakan pengujian hipotesis parsial (uji-t) untuk menguji koefisien regresi individual. Pengujian ini
dilakukan untuk mengetahui apakah setiap bagian dari masing-masing variabel independen berpengaruh signifikan
terhadap variabel dependen. Koefisien determinasi (R-Square) digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh
variabel independen terhadap variabel dependen. Nilai koefisien determinasi ditentukan oleh nilai R kuadrat [40].

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

A.Uji Analisis Deskriptif
Tabel 2. Uji Statistik Deskriptif

N Minimum _ Maximum _ Mean Std. Deviation
Jenis Kelamin 85 1 2 1,60 0493
Pendidikan Terakhir 85 1 3 2,14 0492
Usia 85 1 5 2,24 0,084
Pekerjaan 85 1 4 2,14 1,177
Berapa Kali Meng gunakan 85 1 3 1,74 0928

Valid N ( listwise) 85
Sumber: Data diolah 2023
Hasil analisis deskriptif menunjukkan adanya 85 responden dalam penelitian ini dengan beberapa karakteristik.
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin memiliki nilai mean sebesar 1.60 dan standardeviasi0.493 dengan
persentase responden yang berjenis kelamin laki-laki sebesar 40% dan 60% merupakan responden perempuan.
Karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir memiliki nilai mean sebesar2.14 dan standardeviasi0.492
dengan persentase responden sebesar 5.9% SMP, 74.1% SMA dan 20% Perguruan tinggi. Karakteristik responden
berdas arkan usia memiliki nilai mean sebesar2.24 dan standar deviasi 0984 dengan persentase responden 14.1%
berusia < 20 tahun,67.1% berusia 21-30 tahun,5.9% berusia 31-40 tahun,7.1% berusia41-50 tahundan 5.9% berusia
>50 tahun . Karateris tik responden berdasarkan pekerjaan diperoleh nilai mean sebesar2.14 dan standardeviasisebesar
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1.177 dengan presntase 41 2% sebagaiPelajar'Mahasis wa, 24.7% merupakan pegawai swasta, 12.9% mempakan ibu
rumah tangga dan 21.2% bekerja selain yang disebutkan / lainnya. Karateristik responden berdasarkan berapa kali
diperoleh nilai mean sebesar 1.74 dan standar deviasisebesar0.928 dengan presntase 58.8% menggunakan jasa kantor
pos satukali, 8.2% menggunakan jasa kantor pos dua kali, dan 32.9% menggunakan jasa kantor pos tiga kali/ lebih.

B. Uji Validitas
Uji validitas diukur dengan membandingkan nilai r-hitung dengan nilai r-tabel. Untuk menghitung nilai r-tabel,
digunakan rumus derajat kebebasan (df) yaitu df = (n-2). Pada kasus ini, dengan nilai n sebesar 85, df = 85-2 = 83.
Pada tingkat signifikansi 5%, nilai r-tabel adalah 0.213. Jika nilai r-hitung kurang dari 0.213, dianggap tidak valid,
tetapi jika nilai r-hitung lebih besardari 0.213, dianggap valid.
Tabel 3.Uji Validitas

Variabel InBamr R hitung R Tabel Keterangan
Llilu;ji]t::] Xl1.1 0421 an?d
x1) X12 0426 Valid
X13 0409 Valid
X14 0404 Valid
X15 0448 Valid
Harga (X2) X2.1 0.350 Valid
X22 0507 Valid
X23 0312 Valid
Citra X3.1 0264 0213 Valid
I":}"gj“ X32 8 361 Valid
X33 0544 Valid
Ifss:l:;;r:] Y1 0578 \-’and
) Y2 0651 Valid
Y3 0.646 Valid
Y4 0.658 Valid
Y5 0703 Valid
Y6 0265 Valid

Sumber : Data diolah (2023)

Berdas arkan uji validitas, semua item kuesioner dari setiap variabel menunjukkan nilai r-hitung yang lebih besar
daripada nilai r-tabel (r-hitung > r-tabel). Ini menandakan bahwa instrumen pengukuran yang digunakan dalam
penelitian ini adalah valid. Alat kuesioner ini dapat diandalkan dan sesuai untuk mengukur variabel yang sedang
diteliti.

C. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dapat ditentukan dari nilai Cronbach's alpha.Jika nilai alpha > 0.60 untuk suatu variabel, maka

kuesioner dapat dianggap reliabel karena pertanyaannyakonsisten dan stabil dalam mengukur variabel yang sama.
- Tabel 4.Uji Reabilitas
11

Variabel Cronbach’s R kritis Keterangan
Alpha
Kualitas Layanan (X1) 0.848 0.60 Reliabel
Harga (X2) 0.836 0.60 Reliabel
Citra Merek (X3) 0.838 0.60 Reliabel
Kepuasan Konsumen (Y) 0.828 0.60 Reliabel
Sumber : Data diolah (2023)

Berdas arkan hasil uji reliabilitas menunjukkan nilai Cronbach's alpha untuk variabel kualitas layanan yaitu 0.848,
harga 0.836, citra merek 0.838, dankepuasan konsumen 0.828. Sehingga dapatdisimpulkan jika nilai alphadari setiap
variabel lebih besar dari 0.60 (>0.60), dan semua variabel dianggap reliabel.
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D. Uji Normalitas

Uji normalitas mengg unnlmm:lﬂdc non-parametrik Kolmogorov-Smirnov untuk mengecekapakah data memiliki
distribusi normal atau tidak. Data dikatakan berdistribusi teratur jika nilai signifikansi uji ini lebih besardar 005.
Sebaliknya, datadianggap tidak berdistribusinormal jika nilai siggifikansinya kurang dari 005.

Tabel 5.Hasil Pengujian Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 85
Normal Mean 0,0000000
Parameters®®  Std. Deviation 335689494
Most Absolure 0,094
Extreme Positive 0,059
Differences Negative 0,094
Tesr Staristic 0,094
Asymp. Sig.(2-tailed) 061¢

a. Test distribution is Normal.
b.Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

Sumber : Data diolah (2023)
Hasil uji normalitas menunjukkan bahwa nilai uji Kolmogorov-Smirnov adalah 0.061 yang melebihi batas
signifikansi 0.05 (0.061 >0.05). Oleh karena itu, data dalam penelitian ini dapat dianggap berdistribusi normal. Selain

itu, normalitas data juga dapat dipastikan dengan melihat Plot of Regression Residual. Jika sebaran data pada plot
tersebut mendekati garis diagonal, maka datadapatdikatakan berdistribusinormal.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
10
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Gambar 2. Normal Probability Plot
Sumber : Data diolah (2023)
Grafik normal probability plot menunjukkan bahwa data menyebar di sepanjang garis diagonal dan mengikuti
pola tersebut. Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa data dapat dianggap berdistribusi normal.
E. Uji Lineritas
Uji linearitas dapat ditentukan dengan menggunakan metode test for linearity. Hasil uji linearitas menunjukkan
jika nilai signifikansi linearitas berada di bawah 005 (<0,05) dapat disimpulkan bahwa uji linearitas ini signifikan.




Tabel 6.Uji Linieritas

Variabel Sig Linearity Kondisi Keter angan
X1*+Y 0.000 Sig <0.05 Linier
X2*Y 0.000 Sig <005 Linier
X3*Y 0.000 Sig <0.05 Linier

Sumber : Data diolah (2023)

Uji linearitas menunjukkan bahwa nilai Sig. Linearity pada semua variabel adalah 0.000, yang berarti nilainya
kurang dari 005 (0.000 < 005). Dengan demikian, dapatdisimpulkan bahwa hubungan antar variabel dalam penelitian
ini sudah terbukti linear.

F. Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas bertujuan untuk mengidentifikasi adanya korelasi antara variabel independen dalam model
regresi. Uji ini menggunakan nilai VIF (Varance Inflation Factor). Jika nilai VIF kurang dari 10 (<10) dan nilai
tolerance lebih besardari 0.1 (>0.10), maka dapatdisimpulkan bahwatidak ada masalah multikolinieritas dalam model
regresi tersebut.

Tabel 7. Uji Multikolinieritas

Collinearity Statistic

Model
Tolerance VIF
Kualitas Layanan (X1) 0,931 1.074
Harga (X2) 0,908 1,101
Citra Merek (X3) 0,962 1040

Sumber : Data diolah (2023)

Hasil uji multikolinieritas menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan memiliki nilai VIF sebesar 1.074 (<10)
dan nilai tolerance sebesar0.931 (>0.10). Variabel harga memiliki nilai VIF yaitu 1.101 (<10) dan nilai tolerance
sebesar0.908 (>0.10). Variabel citra merek memiliki nilai VIF sebesar 1.040 (<10) dan nilai tolerance sebesar0.962
(>0.10). Sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinieritas.

G. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengevaluasi apakah ada perbedaan dalam residual variabel dalam suatu
model regresi. Heteroskedastisitas terjadi jika titik-titik residual membentuk pola teratur seperti melebar kemudian
menyempit atau bergelombang. Namun, jika titik-titik residual tidak membentuk pola tertentu atau menyebar secara
acak maka tidak ada heteroskedastisitas dalam model regresi tersebut.

Scakterplot
Bependent Variable: Kepuasan Kensumen
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Gambar 3. Hasil Uji Heteroskedastisitas
Sumber : Data diolah (2023)
Hasil uji heteroskedastisitas menunjukkan bahwa pola penyebaran titik-titik pada grafik tidak menunjukkan pola
tertentu atau menyebar. Oleh karena itu, dapatdisimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas.




H. Uji RegresiLinier Berganda
Tabel 8.Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients,
Unstandardized  Standardized
coefficients Coefficient

Model Sed T Sig
B Beta
Error
(Constant) 8,642 2,298 3761 0,000
Kualitas Layanan (X1) 0214 0,092 0210 2338 0022
Harga (X2) 0458 0,152 0275 3020 0003
Citra Merek (X3) 0,622 0,130 0423 4776 0,000

Sumber : Data diolah (2023)
Berdas arkan uji regresilinier berganda, model yang digunakan untuk menguji pengaruh variabel-variabel tersebut
dinyatakan dalam persamaan berikut ini:
Y =a+pIX1+(2X2+p2X3 +el
Y =8642 + 0214 X1 +0458 X2 + 0622 X3 +el
Berdas arkan hasil perolehan persamaan, dapatdijelaskan makna dan arti koefisien regresisebagai berikut:

a. Konstanta (a) 10
Dalam penelitian ini, ditemukan bahwa nilai konstanta positifadalah 8.642. Hal ini menunjukkan bahwa
tanpaadanya pengaruh dari variabel bebas seperti kualitas layanan, harga, dan citra merek nilai variabel
terikat yaitu kepuasan konsumen tetap konstan sebesar8.642.

b. Kualitas layanan
Koefisien antara variabel kualitas layanan dan kepuasan konsumen adalah positif sebesar 0.214. Ini
menandakan bahwa kedua variabel memiliki hubungan positif. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa jika variabel kualitas layanan meningkat satu satuan, variabel kepuasan konsumen juga akan
meningkat sebesar(.214.

c. Harga
Koefisien antara vm‘iabm arga dan kepuasan konsumen adalah positif sebesar 0458, Ini menandakan
bahwa kedua variabel memiliki hubungan positif. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa jika
variabel harga meningkat satu satuan, variabel kepuasan konsumen juga akan meningkat sebesar(.458.

d. Citra merek
Koefisien antara varabel citra merek dan kepuasan konsumen adalah positif sebesar 0.622. Ini
menandakan bahwa kedua variabel memiliki hubungan positif. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa jika variabel citra merek meningkat satu satuan, variabel kepuasan konsumen juga akan
meningkat sebesar(0.622.

L Uji Parsial (Uji T)
Tabel 9.Hasil Uji Hipotesis Parsial (T)

Coefficients,
Unstandardized  Standardized
Model coefficients Coefficient T Sig
B Std Beta

Error
(Constant) 8,642 2,298 3,761 0,000
Kualitas Layanan (X1) 0214 0,092 0210 2338 0022
Harga (X2) 0458 0,152 0275 3020 0,003
Citra Merek (X3) 0,622 0,130 0423 4776 0,000

Sumber: Data diolah (2023)
Dalam hasil uji parsial (T) terhadap pengaruh setiap variabel X terhadap variabel Y, dilakukan dengan tingkat
kepercayaan 5% atau 005. Uji ini menggunakan nilai df K=3 dan df2=n-k-1 (85-3-1=81). Dari hasil tersebut,
diperoleh nilai t tabel sebesar 1.989. Maka dapat disimpulkan sebagaiberikut:
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Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen
Variabel kualitas layanan memiliki nilai t-hitung sebesar2.338, sementara t-tabel sebesar 1.989 (2338 >
89), dan nilai signifikansi sebesar0.022 < 0.05. Berdasarkan hasil ini, hipotesis dapatditerima, sehingga
variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
b. Harga terhadap kepuasan konsumen
Variabel hargamemiliki nilai t-hitung sebesar3.020, sementara t-tabelsebesar 1.989 (3.020 >1.989), dan
nilai signifikansi scbcsm‘(].ﬂ(a{ 005. Berdasarkan hasil ini, hipotesis dapat diterima, schingga variabel
harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
¢. Citra merek terhadap kepuasan konsumen
Variabel citra merek memiliki nilai t-hitung sebesar4.776, sementara t-tabel sebesar 1989 (4776 >
1.989), Cn] nilai signifikansi sebesar0.000 < 0.05. Berdasarkan hasil ini, hipotesis dapat diterima, sehingga
variabel citra merek berpengamh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

J.Uji koefisien Korelasi Berganda (R)
Tabel 10.Hasil Uji Koefisien Berganda
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 0,625* 0.390 0368 3418
Sumber : Data diolah (2023)
Hasil uji korelasi berganda menunjukkan nilai 0.625 atau 62.5%. Hal ini menandakan bahwa hubungan antara
variabel independen dan dependen kuat, sesuai dengan interpretasi tabel korelasi.

Interpretasi Kisaran nilai Koefisien Nilai Korelasi (hubungan variabel

Korelasi X dan Y)
0,00 -0,199 Sangat rendah
0,20 -0,399 Rendah
040 -0,599 Sedang/ Cukup
0,60 - 0,799 Kuat
0,80 - 1,000 Sangat Kuat

K. Uji Koefisien Determinasi Berganda (R?)
Tabel 11.Hasil Uji Koefisien Determinasi Berganda R?

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 0,625 0,390 0,368 3418

Sumber : Data diolah (2023)
Hasil perajiam menunjukkan bahwa nilai R* adalah 0.368 atau 36.8% (0.368 x 100). Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan, harga, dan citra merek dapat menjelaskan sekitar 36.8 % tentang
kepuasan konsumen. Sisanya, sebesar 63.2%, dijelaskan oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

L. Pembahasan
Hipotesis pertama : Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada PT. Pos Indonesia

Dari hasil pengujian ini, dapat diketahui bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh secara positifdan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan [24]. Hasil kuisioner paling dominan dari variabel kualitas layanan adalah indikator
reliability (kehandalan) dan responsiveness (daya tanggap) yang berarti pelayanan yang baik dan cepat pada kantor
pos secara dominan lebih berpengamuh daripada indikator lainnya pada variabel kualitas layanan, sehinggakantorpos
dapat meningkatkan kepuasan konsumen dengan tetap mempertahankan pelayanan yang baik dan cepat. Karena untuk
meningkatkan kebahagiaan pelanggan kualitas layanan memupakan masalah yang perlu diperhatikan. Sedangkan hasil
terendah terletak pada indikator empathy (empati), yang artinya pihak kantor pos kurang memberikan perhatian
kepada konsumen. Untuk kedepannya diharapkan pihak kantor pos memberikan perhatian lebih kepada konsumen
ketika mereka memerlukan bantuan.Hal ini termasuk salah satu cara membuat hubungan pihak kantor pos tetap
terjalin dengan konsumen, agar konsumen merasa puas dan loyal sechingga tidak berpindah kepada jasa ekspedisi
lainnya.
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Hipotesis kedua : Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada PT. Pos Indonesia

Dari hasil pengujian ini, dapat diketahui bahwa variabel harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan [26]. Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan dari variabel harga yang memiliki nilai tertinggi
dari indikator harga adalah competitor price (harga pesaing) yang dapat merefleksikan secara dominan terhadap
variabel harga, karena konsumen berpendapat jika tarif harga lebih murah dibanding jasa ekspedisilainnya. Selain itu
tarif yang dikenakan kantorpos juga beragam sesuai dengan alamat tujuan pengirinan, berat pengiriman, serta layanan
yang dipilih. Namun tarif yang ditetapkan kantor pos juga bisa mengalami kenaikan untuk pengiriman yang
menggunakan jasa maskapai sebagai imbas dari kenaikan harga pengiriman cargo yang dilakukan oleh sejumlah
perusahaan maskapai. Sedangkan hasil analisis dari variabel harga yang memiliki nilai terendah dari indikator harga
adalah customer value (nilai pelanggan). Hal ini dikarenakan konsumen berpendapat jika tarif harga tidak sesual
dengan kinerja yangdiharapkan oleh konsumen.

Hipotesis ketiga : Citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen PT. Pos Indonesia

Dari hasil pengujian ini, dapat diketahui bahwa variabel citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen [28]. Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan dari variabel citra merek yang memiliki nilai
tertinggi dari indikator citra merek adalah keunikan (unigueness), karena kantor pos memiliki keunikan yang tidak
dimiliki oleh jasa ekspedisilainnya. Kantor pos sebagai Badan UsahaMilik Negara (BUMN) biasanya menyalurkan
bantuan sosialdaripemerintah untukorang yang membutuhkan, selain itu kantor pos juga menyediakan jasa penarikan
uang. Sedangkan hasil analisis dari variabel citra merek yang memiliki nilai terendah dari indikator citra merek adalah
kekuatan {strength),yang artinya masih banyak konsumen tidak tahu jika kantor pos adalah jasa pengiriman pertama
yang ada di Indonesia. Maraknya persaingan bisnis kurir membuat konsumen lebih mengenali jasa ekspedisi yang
sedang naik daun yang menyebabkan kantor pos terting gal. Penyebab kantor pos tidak bisa bersaing salah satunya
yaitu kurangnya inovasi dan promosi, karena banyak konsumen mengenali kantor pos sebagai jasa pengiriman surat
saja. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen akan merasa lebih puas dengan suatu merek ketika mercka memiliki
persepsipositif tentang merek tersebut.

V. KESIMPULAN

Berdas arkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan dan diuraikan, maka dapatdisimpulkan bahwa
kualitas layanan, harga, dan citra merek mempunyai hubungan yanmsitif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen kantor pos cabang sidoarjo. Secara khusus, kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Disisi lain, harga berpengaruh tethadap kepuasan konsumen secara positif dan signifikan.
Sementara citra merek juga memiliki pengaruh positifdan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dari hasil analisis
menunjukkan bahwa indikator variabel kualitas layanan yang memiliki pengaruh besar yaitu reliability (kehandalan)
dan responsiveness (daya tanggap) yang berarti pelayanan yang baik dan cepat pada kantor pos secara dominan lebih
berpengaruh daripada indikator lainnya pada variabel kualitas layanan, schingga kantor pos dapat meningkatkan
kepuasan konsumen dengan tetap mempertahankan pelayanan yang baik dan cepat. Karena untuk meningkatkan
kebahagiaan pelanggan, kualitas layanan merupakan masalah yang perlu diperhatikan. Sedangkan indikator variabel
harga yang memiliki pengaruh besaryaitu competitor price (harga pesaing) yang dapat merefleksikan secaradominan
terhadap variabel harga, karena konsumen berpendapat jika tarif harga lebih murah dibanding jasa ekspedisilainnya.
Hal ini mengandung implikasi agar kedepannya kantor pos tidak merubah tarif harga yang ditetapkan supaya
konsumen tidak beralih ke bisnis pesaing. Dan untuk indikator variabel citra merek yang mempunyai pengaruh besar
yaitu keunikan (uniqueness), karena kantor pos memiliki keunikan yang tidak dimiliki oleh jasa ekspedisi lainnya.
Hal ini menunjukkan bahwa konsumen akan merasa lebih puas dengan suatu merek ketika mereka memiliki persepsi
positif tentang merek tersebut.

Dalam proses melakukan penelitian, ada beberapa keterbatasan yang mungkin dapat mempengaruhi hasil
penelitian, diantaranya yaitu jumlah responden yang hanya 85 orang; adanya keterbatasan waktu, tenaga, dan
kemampuan peneliti; keterbatasan literatur hasil penelitian sebelumnya yang masih kurang peneliti dapatkan;
penelitian ini hanya menggunakan data dari hasil kuisioner, sehingga terkadang jawaban yang diberikan oleh
responden tidak menunjukkan keadaan sesungguhnya .Disarankan untuk penelitian selanjutnya supaya menggunakan
variabel pengaruh lain yang belum digunakan dalam penelitian ini, selain itu peneliti juga disarankan untuk melakukan
penelitian lebih lanjut dan mendalam mengenai variabel kualitas layanan, harga, dan citra merek terhadap kepuasan
konsumen dengan menggunakan metode kualitatif agar hasil yang didapat maksimal.

11




8 UCAPAN TERIMA KASIH
2

Terima kasih ini ditujukan kepada Allah SWT, karena ridho-Nyalah penelitian ini dapat terselesaikan. Rasa
terimaksih juga penulis ucapkan pada Bapak Dosen Pembimbing yang selalu sabarmemberi arahan dalam menyusun
penelitian ini hingga terselesaikan. Selain itu ucapan terima kasih kepada seluruh Bapak dan Ibu Dosen Univers itas
Muhammadiyah Sidoarjo, tak lupa juga penulis mengucapkan terima kasih atas dukungan dari orangtua, sahabat,
rekan penulis dalam memberikan dukungan hingga terseles aikannya penelitian ini dengan baik.

REFERENSI

[1] A.Mayang Indri Astutidan S. Ratnawati, “Analisis SWOT Dalam Menentukan Strategi Pemasaran (Studi Kasus
di Kantor Pos Kota Magelang 56100),” J. llmu Manaj. JIM , vol. 17, 2020.

[2] A.H. Prasetiyo, D. Rustamaji, S. Sumarni, dan N. L Nadhifah, “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN,
PRESEPSI HARGA DAN KEMAMPUAN BERKOMUNIKASI TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
PADA PT. INE BABAT LAMONGAN,” Jesya J. Ekon.Ekon. Syariah,vol. 5, no. 1, hlm. 463-472, Jan 2022,
doi: 1036778/jes ya.v5il .614.

[3] A. T. Talinusa, E. N. Walewangko, dan P. C. Wauran, "ANALISIS DETERMINAN PERMINTAAN
MASYARAKAT SULAWESI UTARA TERHADAP JASA PENGIRIMAN PAKET POS PADA PT. POS
INDONESIA (PERSERO) (STUDI KASUS : KANTOR POS MANADO),” J. Berk. flm. Efisiensi, vol. 19, no.
03, 2019.

[4] N. Yagin, D. A. Himawan, dan B. W. Furidha, “Pembentukan Pasukan O-Ranger Scbagai Inovasi PT. Pos
Indonesia Dalam Menjaga Daya Saing Kurr Dan Logistik,” no. 5th Prosiding Business and Economics
Conference In Utilizing of Modern Technology 2022, Agu 2022.

[5] S. Ardiputra, “Aspek Tangible Pada Pelayanan Jasa Pos Di Kantor Pos Cabang Pasangkayu 91571.”
Jurnal Penelitian Administrasi Publik ,vol .6, no. Vol 6 No 2 (2020): JPAP Jurnal Penelitian Administrasi Publik,
Okt 2020, doi: https://doi.org/10.30996/ jpap .v6i2 4294,

[6] D. Asdini, M. Khairat, dan D. P. Utomo, “Sistem Pendukung Keputusan Penilaian Kinerja Manajer di PT. Pos
Indonesia dengan Metode WASPAS,” JURIKOM J. Ris. Komput., vol. 9, no. 1, him. 41, Feb 2022, doi:
10.30865/juriko m.v 91 1.3767.

[71 A.D.Aji, H Nurasa,dan N. W. Isnawaty, “KINERJA PEGAWAI PELAYANAN PADA PT. POS INDONESIA
(PERSERO) ASIA AFRIKA BANDUNG,” JANE J.Adm. Negara,vol. 14, no. 2, hlm. 574-580, 2023.

[8] D. Lie, M. Butarbutar, S. Simatupang, E. Efendi, H. A. Damanik, dan M.F. Silaen, “Pengaruh Lokasi Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Kedai Kopi Baravi Pematangsiantar,” Strateg.J. Manag.Sci., vol. 1, no.2, hlm. 32,
Agu2021, doi: 10.37403/strategic.v1i2.19.

[9] V. R. Mekel, S. Moniharapon, dan J. L. A. Tampenawas, “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN
KEPUASAN KONSUMEN  TERHADAP LOYALITAS  KONSUMEN PADA PERUSAHAAN
TRANSPORTASI GOJEK MANADO,” J. EMBA, vol. 10, no. 1, 2022,

[10] A. O. Siagian dan H. Wijoyo, “Dampak kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen
PT. Gemilang Sinar Jaya,” Insight Manag.J., vol. 1, no. 3, him. 106-114, 2021.

[11] S. L. Handayani dan A. Syarifudin, “PENGARUH KUALITAS LAYANAN, HARGA DAN RELATIONSHIP
MARKETING TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA LAYANAN TRANSPORTASI GOJEK.,” J.
DIMENSI, vol. 11, no. 2, hlm. 298-313, Apr2022, doi: 10.33373/dms v11i2.4115.

[12] N. L. Purnama, M. F. H. Nasution, dan R. Astuti, “Pengaruh Harga Kelengkapan Produk Dan Lokasi Terhadap
Kepuasan Konsumen Di 212 Mant,” J. AKMAMI Akutansi Manaj. Ekon., vol. 3, no. 1, hlm. 74-86, 2022, doi
https://doiorg/10.53695/ja.v 3i1 .564.

[13] K. Ma’muf, “The Effect of Service Quality on Customer Satisfaction of Sate H. Pardi Restaurant Branch Dr. M.
Isa,” Int. J. Mark . Hum. Resour. Res., vol. 2, no. 2, 2021.

[14] S. Alvianna, 1. Husnita, S. Hidayatullah, A. Lasamdin, dan E Estkkowati, “Pengaruh Harga dan Kualitas
Pelayanan tethadap Kepuasan Pelanggan Panderman Coffeee Shop di Masa Pandemi Covid -19.” J. Manag .Bus.
Rev., vol. 18, no. 2, hlm. 380-392, Jun 2021, doi: 10.34149/ jmbr.v 18i2.286.

[15] D. G. W.Santosadan L. A. Mashyuni, “Pengaruh Promosi dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan
Grab di Kota Denpasar,” Widya Amrita, vol. 1, no. 1, hlm 290-302, Jan 2021, doi
10.32795/wid yaa mrita.v 1i1 .1176.

[16] E. L. Kumrotin dan A. Susanti “PENGARUH KUALITAS PRODUK, HARGA, DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA CAFE KOWE.COK DI SOLO,” J-MIND J.
Manaj. Indones., vol. 6, no. 1, hlm. 1, Agu2021, doi: 10.29103/j-mind.v6i1.4870.

[17] N. P. Juliani danI. G. P. Kawiana, “Pengamh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan
Konsumen,” /. Manaj.. vol. 2, no. 1,2022.

12




[18] R. Aprita Nur Maharani dan L. Ali Alam, “PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN HARGA TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN SELAMA PANDEMI COVID-19 PADA KEBAB SALAHUDDIN,” SIBATIK J.J.
Ilm. Bid. Sos. Ekon. Budaya Teknol. Dan Pendidik., vol. 1, no. 4, hlm. 235-242, Mar 2022, doi:
10.54443/s ibatik v 1i4 22.

[19] F. Islamiyah, “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN JNE CABANG KWANYAR KABUPATEN BANGKALAN,” STKIP PGRI Bangkalan,2021.

[20] M. F. Rozjiqin dan A. A. Ridlwan, “Pengaruh Label Halal, Harga, dan Citra Merek terhadap Keputusan
Pembelian Konsumen pada Starbucks,” JEBA J. Econ. Bus. Aseanomics, vol. 7, no. 1, Agu 2022, doi
10.33476/jeba.v 7i1.2419.

[21] F. D. Febriana dan R. E Prabowo, “Pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek dan Persepsi Harga Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Tanam Coffeeshop Kaligarang Semarang.,” J. Mirai Manag.,vol. 7, no. 1, 2022, doi
1037531/ miraiv7i1.1928.

[22] D. O. Saridewi dan R. H. Nugroho, “Pengaruh Citra Merek, Harga, Dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas
Melalui Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening,” Al-KharajJ. Ekon Keuang . Bisnis Syariah ,vol. 4,
no.6, him. 1722-1738, Jul 2022, doi: 10.47467/alkharaj.v4i6.1072.

[23] S. Ardiputra dan M. Rizky Prawira, “KUALITAS PELAYANAN PUBLIK PADA KANTOR POS CABANG
PASANGKAYU 91571 PubBis J. Pemikir.Dan Penelit Adm. Publik Dan Adm. Bisnis,vol. 4, no. 2, 2020, doi:
10.35722/pubbis.v4i2 278.

[24] F. Noralia dan L. Indayani, “The Influence of Service Quality, Advertising, and Trust on Customer Satisfaction
of Financing Companies in Surabaya,” Acad. Open,vol. 7, Des 2022, doi: 10.21070/acopen.7.2022.3510.

[25] Z. F. Capriati, “PENGARUH KERAGAMAN PRODUK DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN SERTA DAMPAKNYA TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MINIMARKET DI
KOPERASI VISIANA BAKTI TVRI JAKARTA.” Sci. J. Reflect. Econ. Account. Manag . Bus., vol. 6, no. 1,
hlm. 170-177, Jan 2023, doi: 10.37481/sjr.v6il .631.

[26] M. Sofyan dan Nuraina, “Pengaruh Cita Rasa dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada D'Besto Chicken
& Burger di Daerah Jakarta Barat,” J. Adim. BISNIS, vol. 3, no. 3, hlm. 333-345, 2023.

[27] E. 8. Prastiwi dan A. R. Rivai, “Pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek, dan PersepsiHarga Terhadap Kepuasan
Pelanggan Serta Dampaknya Terhadap Loyalitas Pelanggan™.

[28] S. Safitri, S. Alkila, dan M. Heriyanto, “Pengaruh Implementasi Relationship Marketing dan Citra Merck
Terhadap Kepuasan Pelanggan Indihome Pada PT Telkom Indonesia Witel Riau Daratan Pekanbaru,” J. Iim.
Manaj. DAN BISNIS,vol. 6, no. 1, 2023, [Daring]. Tersedia pada: http://ejumal.ung.ac.id/index.php/JIMB

[29] S. Aliya, “KUALITAS LAYANAN DAN KEPUASAN SERTA PENGARUHNYA TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN,” wvol 3, no. 1, 2020.

[30] R. Sugiarsih Duki Saputri, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Grab
Semarang,” Cover. J. Strateg. Commun., vol. 10, no. 1, hlm. 46-53, Sep 2019, dok
10.35814/coverage.v10i1.1232.

[31] S. Ahmed, A. Al Asheq,E. Ahmed, U. Y. Chowdhury, T. Sufi, dan Md. G. Mostofa,“The intricate relationships
ofconsumers’ loyalty and their perceptions of service quality, price and satisfaction in restaurant service,” 7T0M
J., vol. 35, no. 2, hlm. 519-539, Jan 2023, doi: 10.1108/TQM-06-2021-0158.

[32] C. G. Gunardi dan R. Erdiansyah, “Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan
Restoran Mangkok Ku,” Prologia,vol. 3, no.2, him. 456, Des 2019, doi: 10.24912/pr.v3i2.6387.

[33] H. Ali, V. Rivai Zainal, dan R. Rafqi llhamalimy, “DETERMINATION OF PURCHASE DECISIONS AND
CUSTOMER SATISFACTION: ANALYSIS OF BRAND IMAGE AND SERVICE QUALITY (REVIEW
LITERATURE OF MARKETING MANAGEMENT),” Dinasti Int. J. Digit. Bus. Manag., vol. 3, no. 1, him.
141-153, Jan 2022, doi: 10.31933/dijdbm ¥3il.1100.

[34] A. N. Suryani dan S. Gustini, “PENGARUH IKLAN DAN CITRA MEREK TERHADAP KEPUTUSAN
PEMBELIAN KONSUMEN ROKOK SAMPOERNA A MILD DI DESA BAILANGU,” J. Ekon.,vol. 14, no.
02, hlm. 253-262, Jun 2023, doi: 10.35334/ jek.v 14i02.347 1.

[35] T. Kurniawati, B. Irawan, dan A. Prasodjo, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Brand Image
Terhadap Kepuasan Konsumen Restoran Pizza Hut Cabang Jember,” E-J. Ekon. Bisnis Dan Akunt.,vol. 6, no.2,
hlm. 147, Mei 2019, doi: 10.19184/ejeba.v6i2.11159.

[36] S. D. Rachmawati dan A. L. Andjarwati, “Pengaruh Kesadaran Merek dan Citra Merek Terhadap Keputusan
Pembelian (Studi pada Pengguna INE Express di Surabaya Selatan),” E-J. Ekon. Bisnis Dan Akunt.,vol. 7, no.
1. hlm. 5,2020.

[37] K. N. Cahyo dan E. Riana, “Perancangan Sistem Informasi Pengelolaan Kuesioner Pelatihan Pada PT
Brainmatics Cipta Informatika,” J. Inf. Syst. Res. JOSH, vol. 1, no. 1, 2019.

[38] D. G. W. Santosadan L A. Mashyuni, “Pengaruh Promosi dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan
Grab di Kota Denpasar,” Widva Amrita, vol. 1, mno. 1, hlm 290-302, Jan 2021, dok
10.32795/wid yaa mrita.v 1i1 .1176.

13




[39] J. Femos dan A. S. Ayadi, “PENGARUH BAURAN PEMASARAN TERHADAP MINAT BELI KONSUMEN
PADA TOKO DONAT MADU LAPAL” [. lim. llmu Manaj. Dan Kewirausahaan,vol. 3, no. 2, 2023, doi:

10.46306/v1s.v3i2.

[40] S. Farisi dan Q. R Siregar, “Pengaruh Harga dan Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Jasa
Transportasi Online di Kota Medan,” Maneggio J. llim. Magister Manaj., vol. 3, no. 1, hlm. 148-159, Mar 2020,

doi: 10.30596/maneggio .v3il 4941.

14




ARTIKEL SIDANG MILA REVISI PART 2.pdf

ORIGINALITY REPORT

14, 11« 5.

SIMILARITY INDEX INTERNET SOURCES PUBLICATIONS

O

STUDENT PAPERS

PRIMARY SOURCES

riset.unisma.ac.id

Internet Source

2%

jurnal.stie-aas.ac.id

Internet Source

T

ijler.umsida.ac.id

Internet Source

e

T

archive.umsida.ac.id

Internet Source

-~

T

o

Anugrah Bima, Susi Hendriani, Yulia Efni.
"Pengaruh Pelatihan, Motivasi Berwirausaha,

T

dan Jiwa Kewirausahaan terhadap Kinerja
Usaha pada Pelaku Usaha Industri Kreatif
Rotan di Pekanbaru", Bahtera Inovasi, 2022

Publication

repository.unfari.ac.id

Internet Source

T

docobook.com

Internet Source

=

T

B jurnal.minartis.com

Internet Source



T

www.researchgate.net

Internet Source

T

—
o

acopen.umsida.ac.id

Internet Source

T

—_—
—

Submitted to Universitas Muria Kudus
Student Paper

T

—
N

Submitted to Universiti Teknologi Petronas
Student Paper

T

—
w

digilib.uinsby.ac.id

Internet Source

T

B

Submitted to Forum Perpustakaan Perguruan

Tinggi Indonesia Jawa Timur
Student Paper

T

—
U1

academicjournal.yarsi.ac.id

Internet Source

T

—
o

repo.iain-tulungagung.ac.id

Internet Source

T

RN
~N

Submitted to Fakultas Ekonomi Universitas

Indonesia
Student Paper

T

—
oo

ceredindonesia.or.id

Internet Source

T




jurnal.unpad.ac.id 1 o

Internet Source

Exclude quotes On Exclude matches <1%

Exclude bibliography On



