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ABSTRAK

Kepuasan konsumen merupakan tujuan utama setiap pelaku bisnis dalam bidang jasa. tujuan dalam
penelitian ini untuk mengetahui seberapa besar pengaruh brand image, harga, serta kualitas pelayanan
dapat mempengaruhi kepuasan konsumen jasa JNE Cabang Jember. Jenis penelitian ini menggunakan
kuantitatif deskriptif. Metode analisis dalam penelitian ini adalah analisis regresi berganda, Populasi
dalam penelitian ini yaitu pelanggan jasa JNE Cabang Jember. Sampel yang digunakan sebanyak 140
responden. Hasil penelitian ini-menunjukkan bahwa (1) variabel brand image berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. dengan t hitung sebesar 2,988 dan tingkat signifikasi 0,003.
(2) variabel harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. dengan t hitung
sebesar 2,238 dan tingkat signifikasi 0,027. (3) variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan t hitung sebesar 6,073 dan tingkat signifikasi 0,000.
Variabel brand image, harga dan kualitas pelayanan secara bersama sama berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada jasa JNE Cabang Jember.

Kata Kunci: Brand Image, Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen

ABSTRACT

Customer satisfaction-is the main goal of every business person-in the service sector. The purpose of
this study is to find out how much influence brand image, price, and service quality can affect
customer satisfaction for JNE services in Jember Branch. This type of research uses_descriptive
quantitative. The method of analysis in this study is multiple regression. analysis. The population in
this study are JNE service customers, Jember Branch. The sample used was 140 respondents. The
results of this study indicate that (1) the brand image variable has a positive and significant effect on
consumer satisfaction. with a t count of 2,988 and a significance level of 0.003. (2) the price variable
has a positive and significant effect on consumer satisfaction. with a t count of 2.238 and a
significance level of 0.027. (3) the service quality variable has a positive and significant effect on
consumer satisfaction with a t count of 6.073 and a significance level of 0.000. The variables of brand
image, price and service quality together have a positive and significant effect on customer
satisfaction at INE Jember Branch services.
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PENDAHULUAN

Pesatnya perkembangan dunia bisnis berdampak pada bertambahnya jumlah unit
usaha baru yang dirintis oleh masyarakat baik secara kecil, menengah maupun besar, dan
juga usaha ekonomi digital. Fenomena ini diikuti dengan pesatnya perkembangan penyedia
jasa pengiriman. Dilansir dari data BPS tahun 2020 (Badan Pusat Statistik) di tengah pusaran
ekonomi digital ini, bisnis pengiriman paling diuntungkan, sejalan dengan proyeksi bisnis
logistik yang melonjak 7,9% dalam lima tahun ke depan. Adapun freight forwarding menjadi
segmen dengan pertumbuhan tercepat dengan proyeksi CAGR sebesar 9,2%. Keberadaan
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penyedia jasa dapat memberikan dukungan kepada pedagang karena dapat menggirimkan
barang ke pelanggan di luar lokasi usaha dan wilayah operasi perusahaan sehingga
memperluas cakupan pasar yang secara otomatis akan meningkatkan keuntungan perusahaan.

Seiring dengan perkembangan zaman, transaksi online semakin meluas. Alhasil,
permintaan akan bisnis ekspedisi atau jasa pengiriman barang semakin meningkat. Terlihat
begitu jelas bahwa pebisnis dalam bidang kurir dan logistik sudah semakin senang tahun-
tahun ini dan diprediksi tahun depanpun akan demikian. Semakin maraknya perkembangan
dari bisnis daring serta e-commerce yang secara otomatis sangat bergantung kepada
pemanfaatan dari potensi bisnis kurir, dipastikan akan semakin melonjak sepanjang tahun
2019 dan tahun-tahun kedepannya. Asosiasi Perusahaan Jasa Pengiriman Ekspres, Pos dan
Logistik Indonesia (Asperindo) telah menargetkan, bahwa pertumbuhan rata-rata dari industri
ini sekitar 14% hingga 15%. Sementara total dari nilai keseluruhan pasar Asperindo tahun
2016 yang lalu sudah mencapai angka sekitar Rp 50 triliun. Dilihat dari data tersebut
perusahaan harus mengerti apa yang diinginkan oleh konsumen agar tetap menjaga kepuasan
konsumen. Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah-membandingkan
antara apa yang dia terima dan harapannya (Umar,2005:65). Salah satu hal yang mendorong
kepuasan konsumen adalah brand image yang menjadi salah satu persepsi konsumen.

Strategi dalam memuaskan pelanggan dapat dilakukan dengan beberapa cara dimana menurut
Piri (2013) kualitas pelayanan dan kinerja yang baik juga sangat menunjang kepuasan pelanggan.
Penelitian (Yaves et al, 2004 dalam Sumarto, 2007) juga berpendapat kualitas pelayanan merupakan
faktor dan akar penting yang mampu memberikan kepuasan bagi pelanggannya yang terkait dengan
hasil prilaku dari mulut ke mulut seperti keluhan. Kualiatas pelayanan sebagai usaha perusahaan
untuk mewujudkan kenyamanan konsumen agar konsumen merasa mempunyai nilai lebih dari yang
diharapkan. Dengan menggunakan kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan
konsumen. Sebaliknya jika kualitas pelayanan buruk maka akan menurunkun kepuasan konsumen.
Oleh karena itu jika melakukan kualitas pelayanan dengan baik maka konsumen akan puas dan tetap
loyal terhadap perusahaan tersebut. kualitas pelayanan menururt (Suryani,2013) terdiri dari TERRA
yaitu, tangibles, empathy, reliability, responsiveness, dan assurance. Dimana menururt (Sulaeman,
2015) Kualitas pelayanan yang baik akan mempengaruhi kepuasan pelanggan terutama untuk
perusahaan yang bergerak di bidang jasa.

Dalam penelitian Amelia et al (2020) menyebutkan bahwa citra merek dan kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, Prabowo (2013) juga menyebutkan
bahwa brand image berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hal ini juga selaras dengan
penelitian yang dilakukan oleh Usvela et al (2019) bahwa citra merek berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen.

Dalam penelitian Wati et al (2019) mengatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh pada loyalitas pelanggan. Amelia (2020) menyimpulkan bahwa harga, citra
merek dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal itu
dapat dihubungkan dengan penelitian ini bahwa pengaruh harga, citra merek dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen memang memiliki pengaruh atau tidak.



Website JNE meluncurkan strategi layanan baru yaitu PESONA (Pesanan Oleh Oleh
Nusantara), diluncurkan untuk meningkatkan volume kargo. Di Jember, dengan semakin
banyaknya perusahaan jasa pengiriman maka persaingan pasar akan semakin ketat, sehingga
tingkat persaingan antar perusahaan jasa pengiriman semakin ketat. Persaingan JNE dengan
perusahaan jasa pengiriman lainnya di Indonesia (termasuk Jember) mengalami rintangan, PT
JNE Express saat ini menduduki peringkat pertama di Indonesia. Jika dikaitkan dengan
persaingan di industri jasa maka pangsa pasar di industri ini semakin meningkat terutama di
bisnis online, dan dengan munculnya perusahaan pengiriman baru maka tingkat persaingan
pun semakin meningkat. JNE harus mampu meningkatkan kepuasan konsumen agar bisa
bertahan dalam persaingan era ini. Alasan pemilihan lokasi di Tegal Besar dikarenakan lokasi
tersebut berdasarkan pegamatan peneliti masih kurang dalam pelayanan, misalnya pada saat
jam kerja terlihat sering ramai konsumen yang akan menggunakan jasa JNE Tegal Besar
Jember, hal tersebut membuat para konsumen seringkali terabaikan untuk dilayani dengan
baik. Sebagai contoh untuk mengambil barang membutuhkan waktu yang lama setelah
konsumen memberikan nomor resi karena karyawan sibuk dengan konsumen lain. Fenomena
tersebut menjadi alasan bagi peneliti untuk melakukan penelitian terhadap jasa pengiriman
JNE Tegal Besar Jember dengan tujuan untuk mengetahui apakah faktor brand image, harga
dan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Adapun tujuan dari
penelitian ini, mengenai brand image, harga dan kualitas pelayanan pada JNE Tegal Besar
Jember, yaitu untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh brand image, harga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada JNE Tegal Besar Jember.

METODE PENELITIAN
Desain Penelitian

Desain penelitian yang akan-digunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan
analisis deskriptif kuantitatif untuk mengetahui respon kepuasan konsumen JNE Tegal Besar
Jember terhadap variabel Brand Image, Harga, Dan Kualitas Pelayanan.

Populasi Dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah-pengguna jasa JNE Tegal Besar Jember. Jumlah
sampel dalam penelitian ini adalah:
Sampel = Indikator X 10

=14 X 10

= 140 Responden

Pemilihan parameter 5 sebagai acuan penentuan sampel karena sudah memenuhi
kriteria layak. Menurut Roscoe dan Sugiyono (2012), ukuran sampel yang layak dalam
penelitian 30-500 bila sampel dibagi kategori jumlah anggota sampel setiap kategori maka
jumlah anggota sampel setiap kategori minimal 30. Berdasarkan perhitungan diatas di dapat
sampel dalam penelitian ini yaitu 140 sampel responden.

Teknik pengambilan sampel menggunakan non probability sampling dengan metode
purposive sampling.



Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan cara penelitian
lapangan (field Research), field Research adalah teknik pengumpulan data dengan cara
mengadakan peninjauan langsung ke objek penelitian, melalui:
1. Observasi
2. Wawancara
3. Kuesioner

Penyebaran kuesioner dilakukan secara online menggunakan google form. Agar lebih
menghemat waktu dan memudahkan peneliti dalam pengumpulan kuesioner.

Hasil Penelitian
Analisis Data

Uji Validitas
Uji Validitas

Pada penelitian ini dalam pengujian validitas peneliti menggunakan alat ukur berupa program
komputer yaitu SPSS 22 (Statical Package for the Social Science). Uji ini dilakukan dengan cara
membandingkan angka r hitung dan r tabel. R hitung dicari dengan menggunakan dengan SPSS dan r
tabel dicari dengan melihat tabel r dengan ketentuan r minimal adalah 0,05 (Sugiyono, 2011). Apabila
r hitung < dari r tabel maka item tersebut dikatakan valid.



Tabel 1

Hasil Uji Validitas
R
Variabel T;;)EI R Hitung | Signifikasi | Keterangan
(140)
Brand Image (X1)
X1.1 0.166 0,810 0,000 Valid
X1.2 0.166 0,814 0,000 Valid
X1.3 0.166 0,831 0,000 Valid
Harga (X2)
X2.1 0.166 0,799 0,000 Valid
X2.2 0.166 0,844 0,000 Valid
X2.3 0.166 0,779 0,000 Valid
Kualitas Pelayanan (X3)
X3.1 0.166 0,761 0,000 Valid
X3.2 0.166 0,788 0,000 Valid
X3.3 0.166 0,869 0,000 Valid
X3.4 0.166 0,754 0,000 Valid
X3.5 0.166 0,718 0,000 Valid
Kepuasan Konsumen (Y)
Y1 0.166 0,873 0,000 Valid
Y2 0.166 0,841 0,000 Valid
Y3 0.166 0,787 0,000 Valid

Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan alat pengukur
konstruk atau variabel. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang,
terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2006).

Tabel 2
Uji Reliabilitas
Variabel ' i | Reliabilitas Keterangan
Alpa

Brand Image (X1) 0,60 0,753 Reliabel
Diterima
Harga (X2) 0,60 0,732 Reliabel
Diterima
Kualitas Pelayanan 0,60 0,827 Reliabel
(X3) Diterima
Kepuasan Konsumen 0,60 0,781 Reliabel
(Y) Diterima




Uji Asumsi Klasik
Uji Multikolonieritas

Uji Multikolonieritas untuk menguji apakah dalam model regresi terdapat adanya korelasi
antar variabel independen atau variabel bebas. Apabila terjadi tidak korelasi diantara variabel
independen maka model regresi tersebut baik. Cara mendeteksi ada tidaknya multikolonieritas yaitu
dengan cara memperhatikan angka Variance Inflation Factor (VIF) dan tolerance. Nilai cutoff yang
umum dipakai untuk menunjukkan adanya multikolonieritas adalah nilai tolerance dari 0,01 atau
sama dengan nilai VIF kurang dari 0,10 (Ghozali, 2005).

Tabel 3
Variabel Tolerence VIF Keterangan
Brand Image 0,770 1,299 Tidak Ada
Multikolonieritas
Harga 0,661 1,513 Tidak Ada
Multikolonieritas
Kualitas 0,704 1,419 Tidak Ada
Pelayanan Multikolonieritas
Uji Heterokedastisitas
Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
. o 4 o o °o°<b
3 — °%DQ:$%@’ s
4 ;o%q,:oo e 8 ?@ b,
& QO o oooo O

Regression Standardized Predicted Value
i
[+]

o

T T T T
-4 -2 1} 2

Berdasarkan gambar diatas dapat dilihat bahwa titik-titik berada diatas dan dibawa
angka 0 sumbu Y secara acak. Dapat disimpulkan bahwa pada model regresi tidak terjadi
heteroskedastisitas. Hal ini sesuai dengan pernyataan menurut Ghozali (2018) apabila tidak
terdapat pola yang jelas, serta titik-titik menyebar diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y,
maka tidak terjadi heteroskedastisitas.



Uji Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda untuk mengukur kekuatan hubungan antara dua variabel atau
lebih, juga menunjukkan arah hubungan antara variabel dependen dengan variabel independen
(Ghozali, 2011).
Tabel 4
Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients?®

Standardized

Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig. |
1 (Constant) 382 1.083 353 725
Brand Image .239 .080 .213 2.988 .003
Harga .201 .090 172 2.238 .027
Kualitas Pelayanan 319 .053 453 6.073 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Berdasarkan tabel 4 diatas menghasilkan persamaan regresi sebagai berikut:

Y=10,382 + 0,239X; + 0,201X, + 0,319X;
Persamaan regresi diatas dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. a = Kostanta Sebesar 0,382 menyatakan bahwa variabel Brand image, harga dan
kualitas pelayanan dinilai konstan, maka kepuasan konsumen pada JNE akan
berpengaruh positif sebesar 0,382.

2. Variabel brand image (X1) memiliki arah koefisien positif terhadap kepuasan
konsumen (Y) dengan nilai 0,239. Artinya setiap penambahan variabel brand image
sebesar 1, maka brand image akan mengalami peningkatan sebesar 0,239. Hal ini
menunjukkan.bahwa dengan meningkatkan brand image yang baik akan
meningkatkan kepuasan konsumen.

3. Variabel harga (X2) memiliki arah koefisien positif terhadap keputusan pembelian
(YY) dengan nilai 0,201. Artinya setiap penambahan variabel harga sebesar 1, maka
harga akan mengalami  peningkatan sebesar-0,201. Hal ini- menunjukkan bahwa
dengan meningkatkan harga yang baik akan meningkatkan kepuasan konsumen.

4. Variabel kualitas pelayanan (X3) memiliki arah koefisien positif terhadap keputusan
pembelian (Y) dengan nilai 0,319. Artinya setiap penambahan variabel kualitas
pelayanan sebesar 1, maka kualitas pelayanan akan mengalami peningkatan sebesar
0,319. Hal ini menunjukkan bahwa dengan meningkatkan kualitas pelayanan yang
baik akan meningkatkan kepuasan konsumen.



Uji Hipotesis
Uji t

Uji t digunakan untuk menjelaskan seberapa jauh pengaruh satu variabel independen secara
individual dalam menerangkan variasi variabel dependen (Ghozali, 2005).

Tabel 5
Hasil Uji T

Variabel t hitung t tabel Signifikasi

Brand Image 2,988 1.665 0,003
(X1)

Harga (X2) 2,238 1.665 0,027

Kualitas 6,073 1.665 0,000

Pelayanan (X3)

Berdasarkan tabel 5 diatas uji t hitung dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Variabel brand image (X1) dengan t hitung sebesar 2,988 dan tingkat signifikasi
0,003. Jika signifikansi 0,003 < 0,05 maka 'Ho ditolak ~dan H1 " diterima.
Kesimpulannya adalah ‘bahwa variabel brand image (X1) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

2. Variabel harga (X2) dengan t hitung sebesar 2,238 dan tingkat signifikasi 0,027. Jika
signifikansi 0,027 < 0,05 maka Ho ditolak dan H2 diterima. Kesimpulannya adalah
bahwa variabel harga (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen

3. Variabel kualitas pelayanan (X3) dengan t hitung sebesar 6,073 dan tingkat signifikasi
0,000. Jika ‘signifikansi 0,000 < 0,05 maka Ho. ditolak dan H3 diterima.
Kesimpulannya adalah bahwa variabel kualitas pelayanan (X3) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Koefisien Determinasi Berganda (R?)

Jika dalam uji-empiris didapat nilai adjusted R* negatif, maka nilai adjusted R dianggap
bernilai nol. Secara matematis jika R?=1, maka adjusted R? =.R? = 1. Sedangkan jika nilai R* = 0,
maka adjusted R* = (1-K) (n-k). Jika k > 1, maka adjusted R? akan bernilai negatif (Ghozali, 2001).

Berikut ini merupakan hasil-uji empiris menggunakan koefisien determinasi (R2):

Tabel 6
Hasil Koefisien Determinasi Berganda R?

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 7842 .614 .606 1.919

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Brand Image, Harga
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, besarnya koefisien determinasi atau R?

sebesar 0,606. Artinya bahwa 60,6% variasi variabel kepuasan konsumen pada jasa JNE
dapat diterangkan oleh variabel brand image, harga dan kualitas pelayanan sedangkan



sisanya dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitan ini seperti variabel iklan, promosi dan
marketing mix.

Pembahasan
Penelitian dan analisis yang dilakukan dengan menguji tiga hipotesis menghasilkan hasil

yang baik. Hasil pengujian ini menunjukkan bahwa semua hipotesis diterima yang berarti

bahwa semua variabel independen (yaitu brand image, harga dan kualitas pelayanan)

berpengaruh positif terhadap variabel dependen (yaitu kepuasan pelanggan).

1. Penelitian ini membuktikan bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Hasil dari berpengaruhnya positif dan signifikan brand
image terhadap kepuasan konsumen itu dibuktikan oleh pernyataan kuesioner “JNE lebih
disukai daripada jasa pengiriman lain”, responden yang menyatakan sangat tidak setuju
6,4%, tidak setuju 4,3%, netral 29,3%, setuju 33,6% dan sangat setuju 26,4%. Hasil
penelitian ini sesuai dengan penelitian terdahulu oleh Amelia et al (2020) mengatakan
bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dapat
diambil kesimpulan bahwa variabel dependen (kepuasan konsumen) terbukti secara
signifikan baik simultan maupun parsial dipengaruhi- oleh variabel independen (brand
image).

2. Dalam penelitian ini menyatakan bahwa variabel harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian yang artinya bahwa harga jasa yang telah ditentukan oleh
JNE yang diberikan kepada konsumen sangat terjangkau oleh masyarakat. Hal tersebut
diperkuat tentang pernyataan responden yang bertotal 140 yang menyatakan bahwa harga
jasa JNE terjangkau semua kalangan, responden yang menyatakan sangat tidak setuju
8,6%, tidak setuju 1,4%, netral 15,7%, setuju 36,4% dan sangat setuju 37,9%. Hasil dari
penelitian ini sesuai dengan penelitian- terdahulu oleh-Widodo (2016) yang menyatakan
bahwa harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Sehingga dapat dilihat bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

3. Pada variabel ketiga yaitu kualitas pelayanan dalam penelitian ini juga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen yang artinya bahwa kualitas pelayanan yang
diberikan JNE kepada masyarakat sudah sesuai dengan yang dijanjikan. Hal tersebut
dikuatkan oleh pernyataan responden yang menyatakan JNE memberikan pelayanan sesuai
dengan yang dijanjikan, responden yang menyatakan sangat tidak setuju 5,7%, tidak setuju
2,1%, netral 20,7%, setuju 44,3% dan sangat setuju 27,1%. Hasil penelitian ini sesuai
dengan penelitian terdahulu oleh Caruana (2002) menyatakan bahwa kualitas layanan



berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Fullerton dan Taylor (2002) juga

membuktikan bahwa terdapat hubungan yang erat antara kualitas layanan dan

kepuasan konsumen. Sehingga dalam tanggapan responden dapat disimpulkan bahwa

kualitas pelayanan termasuk variabel yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan konsumen

Kesimpulan

Dari data yang didapat dan dianalisis yang telah dilakukan dalam penelitian ini maka

yang dapat disimpulkan oleh peneliti adalah:

Saran

a. Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen,
hasil temuan ini berarti semakin baik brand image maka akan meningkatkan
kepuasan konsumen.

b. Strategi harga berpengaruh-positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Hasil temuan ini berarti semakin harga yang ditawarkan baik dan terjangkau maka
akan meningkatkan kepuasan konsumen.

c. Kualitas pelayanan berpengaruh positif "dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Hasil temuan ini berarti jika tetap. mempertahankan kualitas pelayanan
yang berkualitas maka meningkatkan kepuasan konsumen.

Saran untuk Perusahaan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan yaitu variabel kualitas brand image,

harga dan kualitas pelayanan akan -mempengaruhi keputusan kepuasan. konsumen, maka

penelitian ini. memberikan beberapa masukan ‘'untuk penerimaan, masukan tersebut antara

lain:

1.

Berdasarkan penelitian responden tentang-brand image sudah baik, untuk menjaga
brand image perusahaan JNE diharapkan dapat menciptakan dan menginovasi brand
image yang tidak dimiliki jasa pengiriman lain.

Berdasarkan penelitian responden tentang harga sudah baik, diharapkan harga jasa
JNE dapat menghasilkan suatu kepuasan konsumen.

Berdasarkan penelitian-.responden tentang. kualitas-pelayanan sudah baik, agar
mendapat keyakinan konsumen yang penuh-terhadap jasa JNE lebih baiknya
ditingkatkan dalam kualitas pelayanannya agar lebih baik dari jasa pengiriman
lainnya.

Hasil penelitian menemukan bahwa brand image sangat berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen pada JNE yang bisa dilihat pada jawaban responden indikator
"JNE dikenal sebagai merek jasa pengiriman yang memiliki keunikan dan kualitas”,
responden menjawab sangat setuju sebesar 43,6% dan menjawab setuju sebesar
27,1% maka dari itu JNE harus mempertahankan atau meningkatkan keunikan dan
kualitas jasa dari JNE agar dapat meningkatkan kepuasan konsumen pada JNE. Juga
bisa dilihat dari hasil penelitian bahwa harga berpengaruh terhadap kepuasan



konsumen pada JNE, bisa dilihat dari jawaban responden pada indikator "Harga jasa
pengiriman JNE terjangkau semua kalangan" yang menjawab sangat setuju sebesar
37,9% dan yang menjawab setuju sebesar 36,4%, juga bisa dilihat pada indikator
"Saya merasa JNE memberikan pelayanan yang cepat” yang menjawab sangat setuju
sebesar 36,4% dan yang menjawab setuju sebesar 38,6% Maka JNE bisa
mempertahankan atau meningkatkan kedua indikator tersebut untuk meningkatkan
kepuasan konsumen, karena kedua indikator tersebut sangat dominan dari indikator
lainnya pada variabel harga dan kualitas pelayanan.

Saran untuk Penelitian Selanjutnya

Dalam penelitian ini, peneliti menemukan bahwa penelitian tersebut memiliki
keterbatasan, seperti variabel yang sedikit dan analisis yang sederhana. Oleh karena itu
disarankan agar peneliti selanjutnya menggunakan lebih banyak variabel untuk penelitian,
sehingga tidak hanya dapat menggunakan brand image, harga dan kualitas pelayanan tetapi
juga menguji variabel lain, seperti loyalitas pelanggan, lokasi, strategi diferensiasi, dan lain
lain.
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